杯套、杯垫与杯盖
某饭店即将开业，客房部彭经理正在为新员工培训。他在讲解饭店规范的同时，希望他们能够发挥自己的创新精神，根据客人的需求向饭店管理者及时提出一些改进的意见，并强调饭店的各种服务方式改进的过程实际上都是一个不断创新的过程。
彭经理以卫生间的漱口杯为例来说明饭店的创新离不开与客人接触最多、对客人需求最为了解的员工。饭店最初为客人提供漱口杯时，为了表示饭店对客人负责，要求员工用一个写有“已消毒”字样的塑料杯套，将杯子装进，但员工操作中发现有些客人还是将杯子拿出后，烫洗之后才会用，为什么呢？原来这些客人在将杯子从杯套中拿出时发现，自己是拿着杯口拿出的，也就意味着服务员通常也是拿着杯口套进的，即使消毒过的杯子，手拿杯口套进杯套也是不卫生的。饭店根据员工的观察，将手拿杯口套进改为手拿杯底套进杯套，这种做法延续了很多年。
但随着饭店业的发展，客源层次的变化，又有些客人提出异议，套起来的杯子，每次用的时候都得拆，不方便，而且缺少透明度，感观也不好，同时，漱口杯消毒过，专门用一只杯套加以说明，那么其他的设施用品是否消毒过呢？杯具消毒是饭店卫生最基本的要求，以专门的方式去说明，似乎多此一举。另外，随着客人环保意识的增强，对过多地使用不必要的杯套也开始不认同。饭店于是又开始从方便客人、方便服务的原则出发，做一些改变，首先将漱口杯从“高高瘦瘦”变得“矮矮胖胖”，这样服务员比较容易清洁干净，不会残留牙膏的渍迹，同时将杯套取消，在卫生间的梳妆台上放一只杯垫，漱口杯杯口朝下倒放在杯垫之上。现在大多数饭店都在使用这种漱口杯和杯垫，但一些比较超前的饭店，尤其是高星级饭店又将杯垫改为杯盖，杯子口朝上放，上面加一只一次性杯盖。因为这些饭店的员工发现有些客人在洗手时，会将水溅到杯壁之上，水顺着杯壁会流到杯口，给客人不好的感觉。
新员工听了彭经理的介绍，惊奇地发现就连这么简单的杯子也会有这么多的变化，也惊叹饭店员工对客人感受的关注程度。
案例研讨：
在此案例中，关于杯子的摆放的变迁说明了什么问题？
案例分析：
一只漱口杯及其摆放，从开始到今天，期间确实凝聚着不知多少员工的心血。他们通过对客人使用饭店用品的关注和用心的观察，不断地发现和探索客人可能喜欢的方式。这种精神就是饭店行业越来越看重的创新意识，有了这种创新意识，饭店就会创造出与众不同的特色，而这些特色可能就会成为饭店吸引客人一再光临的原因。
本案例中的彭经理注重对新员工开始灌输创新的意识，确实是非常好的一种方法。因为只有饭店所有员工都能够发挥自己的创造才能，饭店才会有创新的源泉，因为他们最了解客人的需求，而创新的一个最重要的依据就是客人的需求。
职场感悟：
