被挂断的电话
夜间11点多，住在饭店一直忙于文字工作的彭小姐觉得肚子饿了，又懒得出去买吃的东西，就拿起电话，拨到客房中心，三声铃响之后，电话被客房中心夜班员工小王接了起来，彭小姐说：“我肚子饿了，想找点吃的……”小王微笑着说：“小姐，您打错电话了，这里是客房中心，您饿了，请您打86，我们酒店的客房送餐电话。”说完，就匆匆把电话搁下了。彭小姐看着“嘟嘟”长音的话筒，皱了皱眉头，拨了“86”。
案例研讨:

在此案例中，客房中心小王的服务存在哪些问题？
案例分析:

在此案例中，客房中心小王在服务过程中，错在两个方面，首先是不应打断客人的话，其次是不应先挂断客人的电话，这都是非常不礼貌的行为。这些不礼貌的行为会让客人感觉饭店员工缺乏热情和耐心，自然难以对饭店产生良好的印象。
员工的每一个细微举止行为，可能看起来不是那么特别引人关注，但是正是这些细节的积累，让客人对饭店留下深刻的印象。所以期望提供高品质服务的饭店，需要加强培训，特别是一些细节方面的培训，从而培养出训练有素的员工，让客人享受到饭店的优质服务。
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