到底该不该帮忙
案例名称：到底该不该帮忙 
发生部门：客房部 
案例描述：
洛阳一家酒店今天人很多，退房的客人刚刚走，马上就有新的住客要进来。这时听到对讲机中讲有客人入住8301房间，客人在大堂等着。这是服务员小卢负责打扫的房间，客人刚退走还没有来得及打扫。而现在还有大部分的房间都是脏房状态，“怎么办呢?总不能让客人老在大堂等候吧！”小卢焦急地对今天比较空闲的服务员小郑说。小郑想了想，对小卢说道：“这么办吧，我先帮你做，然后你再帮我做，那不就解决了。”于是两人一起迅速地行动起来，终于让客人顺顺当当地住进了房间。“小郑，你怎么搞的，客人挂牌20分钟你也未打扫房间，客人现在投诉了。”领班过来批评小郑。“领班，刚才有许多客人忙着住进小卢的那几个房间。她来不及，我便去帮忙了。所以没照顾到我管的房间。”她沮丧地说道。“你帮小卢做房?谁批准了?现在可好，出事了吧。”领班大声训斥道：“记着，以后没有命令，不要去帮别人，先管好自己再说。”小郑点了点头，很后悔。第二天，客房情况仍如昨天一样。只不过今天是小郑忙得不可开交，小卢的工作量却不大，她看着小郑忙个不停。很想去帮忙。但想起昨天的事，不得不改变主意。今天当班的是另一位领班，只见她一个箭步来到小卢的面前：“小卢，你先帮小郑做房。等会儿让小郑再帮助你。那儿的客人等急了，快要投诉了。”“这样行吗?”小卢想起昨天领班对小郑的训斥便犹豫道。“什么行不行，记着，以后遇到这样的事，不用问马上去帮忙。”领班斩钉截铁地说道。小卢去帮忙了，可她还是不明白：到底该不该帮忙?

案例分析：
管理者首先应有一个判定正确的标准，即尽量满足客人的入住要求，缩短客人等待的时间。案例中发生的事情，不少酒店都曾有过，问题的关键是客房部和前厅部之间的客情信息及时沟通和预报不够。在酒店旺季的时候，前厅部应将客人的预订信息制作成客房预报表，及时通知客房部，以便使客房部的管理者能提前调配人员，集中力量及时为客人打扫好房间；另一方面，客房部管理者也应提前主动向前厅部了解明日客人到店的情况，并根据客房清扫任务的轻重缓急，合理调配人力，这就不会出现服务员之间忙闲不均的现象了。再次，酒店管理者缺乏团队精神，同岗位管理者对员工的要求不一，可见案例中酒店的管理让人担忧。 
事件解决： 

处理好投诉客人，及时安排房间，向客人表示歉意。此事出现后，酒店客房领导立马重视起来，及时给员工和中层管理者培训，加强酒店管理的一致性。 
案例反思：
1.随着酒店计算机管理系统的成功应用，对于酒店的沟通会更加准确、及时，而像案例中酒店两部门就不懂得利用好资源。
2.团队精神在酒店服务与管理中是应该大力提倡的，第一位领班的错误在于没有看到小郑这种可贵的团队精神，而只是片面强调要按指令行事，这样必然会挫伤员工的积极性。当然，员工的工作没有制度的制约，或不按程序和规范办事，或随意放下本职工作去帮助别人，这样整个酒店工作也会乱套。但遇有特殊情况，打破常规及时满足顾客的需要可能会取得更好的效果，也是可以暂不执行程序的。这就是饭店业常说的“打破规范创造更好的满足需要的服务”。
3.在事情已经发生后，管理者指责员工这是不对的。作为领班比较完美的做法应该是：首先表扬小郑的团队精神和优质服务意识；其次，要指出正常情况下服务员应遵循工作规范，遇到特殊情况，如需打破常规程序，应主动请示汇报，在征得领班或主管同意后，由领班或主管酌情对工作程序进行适当调整，这样便可避免出现顾此失彼的漏洞了。
案例启示：
1.团队精神就是为了饭店的整体利益，在工作中既分工又合作的精神；
2.保证企业管理者一致性就必须加强培训。
