OK房不OK
发生过程 

一辆进口大型豪华面包车在广州某一刚被评上三星级的新饭店门前停下。车上50余位德国客人鱼贯而下，大堂里接待员、行李员、保安员互相配合，客人很快便一一安排进了房间。20分钟后，大堂副理接到612房一位老太太打来的电话，投诉说洗手间马桶水箱里没水。大堂副理答应马上派人前去修理。不到5分钟，一个工程维修人员出现在612房间。他先代表饭店向客人道歉，接着便熟练地动手干起来。一支烟工夫，故障就全部排除了，水箱里很快便注满了水。大堂副理做出修理安排后又立即与客房部联系，了解该房情况，后查明此系一领班的责任：把非OK房报了OK房。这支德国团队早在两周前就在该饭店预订了房间，前厅部在前一天已做了安排。612房原住着一对西班牙夫妇，今天中午前办了离店手续。早上服务员清扫过房间后，领班也按程序检查过了，但未发现抽水马桶水箱无水的问题，便报告说这间走客房一切正常。中午客人走后，前厅部又一次通知客房部，证实612房确为走客房要求再检查一遍，岂知领班又把水箱给疏忽了。领班两次查房均未发现洗手间的问题，最后导致客人投诉，情况是严重的。事后，大堂副理赶到612房，再次郑重地向德国老太太致歉，同时要求客房部按程序再认真检查一遍所有客房并把该事情经过写进当天的大事记录本中。
案例分析 

问题1：饭店客房部领班的工作流程是什么？
①分房；②准备会议资料；③早会；④检查自己楼层的公区卫生(顺便检查服务员的工作车和准备工作)；⑤按顺序查房；⑥准备第二天会议记录；⑦检查服务员工作间；⑧工作记录。
问题2：饭店客房部领班的职责是什么？
①负责对所辖楼层客房的接待服务工作实行督导、检查，保证客房接待的正常、顺利进行，直接对客房部经理负责；②掌握所属员工的思想和工作情况，充分发挥班组长的作用。善于说服动员，作耐心细致的思想工作；③根据具体的接待任务，组织、调配人力，对VIP接待，协助班组掌握布置规格和要求；④每天巡视客房布置、清洁卫生、服务质量保持正常稳定水平；⑤汇总核实客房状况，及时向前台提供准确的客房状况报表；⑥对客房设施设备进行定期保养，保证房内设施完好，物资齐全完备。发现损坏或故障及时保修。提出设备更新、布置更新计划。掌握好各班组日常更换的布草及客房用品的消耗情况；⑦主动接触客人及陪同人员，了解客人特点和要求；⑧对班组处理不了的客人要求或疑难问题，主动帮助解决或帮助联络；⑨对所属员工的操作方法、工作规范进行培训；⑩经常检查所辖员工的仪容仪表、礼貌服务情况；⑪负责所属各班组的日常行政管理工作。对员工的工作态度、劳动纪律和工作质量进行统计考评；⑫执行客房部经理交给的其他任务。
案例启示 

饭店领班身兼服务员、指挥员和检查员数职，是饭店第一线基层的管理者，责任非常重大。以客房部为例，每天一早，领班应给服务员和小时工安排清扫房间的任务。清扫完毕，领班要逐间检查，其工作强度较大。但是不能因为领班工作繁忙劳累便可以降低要求。本例中由于领班的失误给客人带来了不便，饭店有关部门一定要以此为鉴，做好以下工作：第一，做好对客房基层管理者的培训工作，其中包括敬业精神、检查客房清洁质量的程序和方法等。第二，多关心他们的思想动态和工作情况，认真分析其失误的原因，制订改正措施。第三，支持他们的工作。
