不及时打扫的主题客房
发生过程 

2009年6月12日，广州某饭店大堂副理接到生日主题客房810房客人电话：客人今日一早出门，晚上回来时发现房间仍未整理，他马上打电话至房务中心要求服务员尽快来房间做卫生，可等了近半个小时仍不见服务员前去。大堂副理马上向客人道歉，并立即安排服务员到房间做卫生，将此事知会楼层主管。经调查，白天服务员曾致电房间，无人接听，服务员用房卡开门，但门被反锁，故未做卫生。
案例分析 

问题1：案例中的服务员在服务中有什么不足之处？
案例中的服务员当遇到因打不开客人的房间而未对客房进行清洁卫生时，不能时刻密切注意未打扫房间的情况，寻找机会清洁，不能做到主动服务。
问题2：怎样做好一名优秀的客房服务员？
一名优秀的客房服务员应具备由内而生的亲切的服务态度、专业技能、礼貌意识，最后转变为习惯的养成，自然而然地表现出端庄的服务态度和专业的服务技能，使每位宾客皆有宾至如归的感觉。
案例启示 

从本案例可以看出，我们服务人员的服务操作还停留在机械执行阶段，没有认真去考虑怎样做好服务工作。在许多情况下，我们在为客人服务时会碰到不同的问题，会迫使我们暂时停止服务，但并不意味着我们的服务就终止了，而是应该采取相应措施来完成服务，保证服务的到位和连贯性。如案例中的情况，白天服务人员未能做房间卫生，那么应该做好相关记录，在下午或中班时要及时跟进，将房间卫生做好。
