给客人以惊喜
临近春节的日子，客房服务员肖静发现住在702房的长住客人表情严肃，进进出出也从不理睬服务员的微笑和招呼。他每天按照习惯去多功能厅吃自助餐，吃完后回房，服务员为其整理房间时，常常看到他在打电话，似乎是日本长途。这一天，当他按惯例到自助餐厅用餐过半的时候，忽然餐厅的灯光略微暗了一些，这时客人耳边响起柔和的音乐声，多功能厅的舞台上出现了几个身着日本和服的女孩子翩翩起舞，一位女主持人用甜美的声音说：“各位尊贵的客人，今天是远离家乡的田中先生的生日，饭店特为田中先生送上一场日本舞蹈，表示对田中先生的祝贺！”用餐的客人不禁鼓起掌来，田中先生也显得颇为感动。接着服务员又适时地送上一只蛋糕和一束鲜花，田中先生手捧鲜花，露出了久违的微笑，连连鞠躬并说：“谢谢，谢谢。”原来，田中先生离家已近半年，因而非常希望这个生日可以回家过，但恰恰此时公司业务繁忙使其难以脱身，心情难免有些不太愉快，服务员观察到客人心情的不畅，又通过前厅了解客人生日将到，于是向管理者汇报，饭店恰在此时为饭店的春节联欢准备节目，于是在管理人员的精心策划下，演出了先前的一幕。客人回国后又再次来信向饭店表示感谢，并称下次一定再来住。
案例研讨:

为客人提供惊喜服务通常需要员工用心做好哪些方面的工作？
案例分析:

对饭店服务好坏的最终评价来自于客人的感受及其满意程度。宾客满意程度的高低取决于饭店服务是否适合并满足其需要，是否给宾客带来享受，这是饭店中每位员工都必须明确的问题。而要让客人完全满意，饭店必须在常规服务之外，有针对性地提供满足客人特殊需要的服务才能奏效，也才有可能培植忠诚的客人。
本例中的肖静通过日常工作中的仔细观察，发现客人心事重重，又通过调查了解到客人生日临近，及时向饭店管理人员汇报情况。最后，饭店为身处异乡的孤独日本客人庆贺生日，给客人以完美的感受，达到了以真诚的服务感动客人的目的，这样优质的服务无疑会使满意的客人成为饭店的忠诚客人。
职场感悟:

