这样的“小费”不能拿
案例名称：这样的“小费”不能拿 
发生部门：客房部
案例描述：
北京某五星级酒店，晚上23：00客房的楼层服务员小王正在查房，这时正好碰到2008房间的上海房客带着一位小姐回房间。可是此时已经超过了酒店规定的访客探视时间（酒店规定探视截止时间是每晚的 22：00）。这个时候，小王意识到了情况的重要性，考虑到酒店的规定，小王转身很有礼貌的向客人说明了情况：按照酒店的规定，此时进入酒店的访客，一般情况下，是不能在酒店客房留宿的。如有必要需求，可开另一个房间。但是这位上海房客并没有采纳服务员小王的建议，而是塞给她300元的小费，希望她睁一只眼闭一只眼，就这样小王接下钱，离开房间。可是第二天，却接到了客房部的顾客投诉，酒店方核实信息后，开除了小王。
案例分析： 

这个案例是一个典型的处理酒店客房部和房客之间矛盾的问题。酒店方之所以规定酒店的探视时间，一方面是为了保障房客以及其他人的人身及财产安全；另一方面是为了维护酒店的利益。当服务员小王给与了客人善意的提醒和告知，而客人并未遵照酒店的规定，面对这种情况，在小王无法以自身能力解决时应该及时的请示上级或领导，而不是收取顾客的小费之后放任此种事情的发生。这种行为，既违反了酒店规定，又有了索贿受贿的嫌疑，对服务人员和酒店都是极为不利的。
后续跟进：
服务员小王在遇到违反酒店规定的事件时，不仅没有选择正确合理的处理方法，而且还选择了有违自己职业道德的行为，如此才会导致后期酒店收到客户投诉，自己也被酒店开除。这已经不仅仅是单纯的服务化流程的问题了，而是她已经涉及到了自己的道德品质问题了。
案例反思：
1.客房部服务人员在与客人交流与沟通和处理问题的时候，要注意方式方法；
2.客房部服务人员对自己的品质要求不高，要加强自我道德修养；
3.在酒店方，各层管理人员的监督力度不够强，缺乏对下属员工的日常监督和管理。 
案例启示：
1.酒店方在挑选员工的时候，优秀的品质道德是极其重要的；
2.服务人员的服务技巧、沟通协调技巧和解决投诉能力是需要酒店方长期注意培训的；
3.在解决员工问题和错误的时候，应该有更为完善的流程和制度。
