不要动我的书
王教授打开酒店房间门，不由地又皱了皱眉头，房间已经被清洁过了，房间客用品补充好了，房间内物品已被整理过了，包括他花了半天时间做好标记摊开在床上的书籍、杂志资料都被重新合上，整齐地摆放到书桌上了。
同样的事昨天已经发生过了，发生后王教授交代客房员工，不要乱动他的书，清扫时不要把它们合起来，因为自己正在写书，需要把书和资料作出标记并摊在床上，以便查找。而此时，王教授有些生气地叫来客房清扫员工，问其原因。
员工回答道，需要按规范来整理床铺，因为床上堆满书，她就要把书整理好移开，这是按酒店规范操作的，不然是要扣分的。
王教授感到无奈，只得去找管理者。
案例研讨:

按照规范操作，为何让王教授很生气？客人的要求与酒店规范制度之间应该如何取舍？
案例分析:

1.服从客人个性需求，提供个性服务。酒店所遇到的客人各种各样，需求各不相同，因而酒店针对客人共性需求制定出一系列的标准化操作规范，而这些规范内容往往忽略了客人个性上需求特点。此案例体现重点便是:员工应在规范基础上满足客人合理的个性需求，为客人提供个性化的优质服务。
2.案例中王教授曾两次将书做好标记，摊在床上，而两次都被整理放置到书桌上，让王教授感到自己的工作白费，同样酒店所提供的服务，对王教授来说也是无效的、多余的。
第一次被“整理”是因为该员工没有具备良好的观察能力、判断能力。此类现象在酒店时有发生，例如客人随手记在报纸上的电话号码，会被清扫员随手当垃圾处理了；洗手间仅余一点的洗发水，会被当作空瓶处理了(也许正是客人住最后一晚所需的用量)；客人喜欢用房间杯具当漱口杯，拿到洗手间放置牙刷，员工每日清扫总会把杯具复位等。为此，许多酒店规定客房清扫时要保持客人物品原样。当在客人提出这些需求前，员工已经明确了他的需求，并提供了个性服务，客人会感觉被关注，并感动。
第二次被“整理”是在王教授明确表达需求情况下再次发生。该员工执行规范教条化，没有真正理解规范的意义，是为客人提供服务，而非为客人制造障碍。正确的做法是，客房员工在清扫时，应注意书籍和资料堆放细节，在清扫后将其按原样复位，既清扫了客房，又满足了客人的需求，这样虽然麻烦些，但为王教授提供了他所需要的服务。
3.饭店规范与宾客合理个性需求之间并非相互矛盾，而是相互补充，协助提升服务品质的关系。按规范操作仅仅是完成了基础服务流程，在规范服务的基础上，满足客人合理的个性需求，才能赢得客人的口碑，培养忠诚客户，提升服务品质。
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