漱口杯摔碎了
某日清晨六点，豪华套房801房的电话铃声响起，吴小姐迷迷糊糊拿起电话，耳边传来总机小姐柔和的声音：“吴小姐，现在是清晨六点……”吴小姐放下电话，在床上又赖了一会儿，迷迷糊糊又睡着了。再醒来时，一看时间已接近六点半，吴小姐顿时手忙脚乱地起床，在忙乱之中，不小心将漱口杯滑落在卫生间的地面上，摔得粉碎，“糟了。”吴小姐蹲下身捡拾玻璃碎片，放进垃圾桶内。收拾好行李之后，吴小姐匆匆到总台结账，查看账单之时，客房服务员告诉收款员房内少了一只漱口杯，于是收款员非常委婉地询问客人：“吴小姐，请问您是否将卫生间里的一只漱口杯放在了房间里的什么地方？服务员没有找到。”吴小姐马上十分歉疚地说：“噢，我忘记了，今天早上我把卫生间的一只漱口杯摔碎了。”收款员十分关心地对客人说：“您没有伤着吧？”客人说：“没事，只是杯子碎了。”收款员微笑着对客人说：“没关系，您也不是有意的，而且人没有伤着就是好事情。”客人听着收款员关心的话十分感动，于是主动询问收款员：“一只杯子需要赔偿多少钱？”
案例研讨:

收款员得知漱口杯被摔碎后的处理妥当吗？为什么？
案例分析:

饭店中的绝大多数客人都是非常通情达理的，他们非常在意饭店对待他们的态度，因此，饭店服务中如果服务人员只是单纯地将客人看作是生意伙伴，是难以让客人感动并留住客人的。在本案例中，收款员做得非常好，她并没有板着面孔，做出公事公办的样子，而是通过对客人的关心，安慰客人，让客人感觉到饭店最关心的还是她这个人，而不只是摔碎的杯子。对客人而言，这种感觉是非常重要的。因此，饭店所有从业人员在服务过程中，应将客人的感受放在首位，让每一位客人体会到饭店的关怀，从而使饭店真正成为客人的“家外之家”。
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