客人没借到扑克牌
一个周六的早上，四位客人走进某饭店，要了一间房，并办理了入住登记手续，当客人来到所在楼层之后，一个客房服务员迎上前来引领客人进房，当服务员正准备离开之时，其中一位客人对服务员说：“小姐，你们有没有麻将？借一副给我们。”服务员答道：“我们没有麻将。”客人又说：“借副扑克牌也可以。”“也没有”，服务员回答挺干脆。客人不高兴了：“怎么搞的，你们连借扑克牌这种小事也办不到，这种服务也太差了。我们不住这儿了。”结果，这几位客人退了房去了旁边的另一家饭店。
案例研讨:

在此案例中，客人实际上是因为什么原因离开饭店的？
案例分析:

看似这几位客人是因借不到想借的物品而走，实际原因有两个方面:一是饭店没能满足客人的要求。实事求是地说，客人这个要求并不苛刻过分，想想办法是应该办得到的。即使饭店没有麻将，扑克牌总能买到；二是服务员态度不积极，语言生硬，没有使用礼貌用语和进行委婉的解释。如果这位服务员能使用客气而有礼貌的语言来回答客人的要求，继而采取积极的态度想方设法办理，而不是简单地说“没有”的话，客人至少会在心理上感到这家饭店对客人的尊重和关注，从而产生信任感和好感，就未必会退房了。
此案例说明，造成客人离开的根本原因还是服务员的素质问题。所以，饭店对员工在细节问题上处理不妥的情况千万不能掉以轻心，因为很可能“差之毫厘”便会“谬以千里”，给饭店带来负面影响。
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