打搅了客人休息
发生过程 

某四星级饭店，一清早服务员小王来到910房间查收洗衣。先轻轻敲了一下门，说：“我是服务员，来收洗衣。”房内那位住客大声回答了一句，但服务员又没听清。于是服务员在门外等了10分钟仍没有动静，服务员又担心没按时收洗衣会受到批评。结果服务员来到工作间打电话给910房间询问客人。客人一接电话，大为恼怒地说服务员打搅了他休息。结果到中午11点左右客人才起床，并向楼层主管进行了投诉。
案例分析 

(1)客人的角度
问题1：客人休息期间服务员不但敲门而且电话来惊扰客人的睡眠，服务意识极差。
——客人入住饭店是来休息的，而不是希望这儿是菜市场或者是购物商场。
问题2：这极差的服务意识和态度，客人自然要投诉。
(2)服务员的角度
问题1：服务员是按照饭店“质量服务保障”规定的时间段来进行各个房间收洗衣清洗工作，如果时间过了，服务员怕受到批评和处罚？
问题2：那服务员以后碰到这种问题应该如何去做？
投诉处理 

客人真的投诉了，管理人员应该如何处理这件事，又应该如何教诲饭店的服务员？
案例启示 

饭店为了保障服务质量，制定各种服务提供规范是必要的，服务员应严格执行。但是在执行规范时应明确这些规范是订给服务员执行的，不是订给客人执行的。服务员在执行规范时切忌生搬硬套，影响了客人休息。
正确的做法应该是如果客人正在休息，就不要打搅客人，可暂不查洗衣。但应多留意客人的动向，客人一旦起床，再及时查洗衣。如客人起床很晚，错过了查洗衣时间，而客人再要求洗衣，则应提供个性化服务，与有关部门协商做特殊处理。饭店应该多为员工提供“与客人沟通”的相关培训。
