托婴服务
在某家高星级饭店的一个豪华套房中，饭店的婴幼儿看护服务员小钟正在为一对来自香港的年轻夫妇照看他们五岁的小男孩。为了不让顽皮的小男孩在跑动中摔伤，小钟想尽了办法和小孩做各种各样的游戏，甚至趴在地上让小孩当马骑，小孩对这个游戏特别感兴趣，而且玩得十分开心，房间不时传来小孩愉快的笑声。
正在此时，小男孩的父母从外面开会回来，当他们看到自己的儿子正骑在小钟身上时，当即向小钟表示了极大不满，还表示将拒付托婴费用，理由是小孩子在饭店并未受到很好的照料。站在一旁的小钟怎么也不明白自己到底做错了什么。
大堂副理接到投诉后，经过认真的调查才了解到客人不满的真正原因：这对事业有成的夫妇极为重视自己孩子的心理健康，他们认为小钟让孩子当马骑的做法将会影响小孩子正常的心理发育。
大堂副理在了解了投诉的真相后，立即向客人表示歉意，并向客人做了必要的解释：“先生，对不起，由于托婴服务是饭店新增加的服务项目，因而经验不足，服务员小钟这样做的出发点并无恶意，只不过她不知道你们的具体要求，相信下次不会发生类似的情况，还请你们谅解。”次日，大堂副理还专门为这对夫妇送上了花篮，再次表达饭店的歉意和诚意。
案例研讨：
在此案例中，为什么让孩子玩得很开心的小钟反而被客人投诉？
案例分析：
为了方便带婴幼儿的住店客人外出，许多高星级饭店都为客人提供婴幼儿的托管服务。但这项服务有一定的风险，因此对婴幼儿看护服务员的要求较高。一般说来，婴幼儿看护服务员应具备下列要求：
1.看护服务员必须有高度的责任心，能够严格按客人吩咐照料婴幼儿。
2.看护服务员应受过照料婴幼儿的培训，懂得并掌握照看婴幼儿的专门知识和技能。
3.看护服务员应了解东西方文化与习俗方面的差异。 
饭店是否有符合上述要求的人是提供此项服务的基础，饭店应量力而为，以免客人提出要求而饭店找不到适当人选，使客人感到失望，或勉强而为之造成不良后果。
在提供托婴服务时，饭店必须向客人了解其要求、照看的时间及婴幼儿的年龄及特点，以确保其安全、愉快，使客人满意。而看护服务员应在饭店规定区域内根据客人要求照看婴幼儿，一般不能将小孩带出客房或饭店。尤其不能带小孩至游泳池边、旋转门及栏杆等地方。这是孩子们感兴趣的地方，但也是易造成意外的地方。另外，看护服务员不得随便给婴幼儿食物吃、不得随便将婴幼儿托给他人看管、不得将尖利或有毒的器物给婴幼儿充当玩具，以确保婴幼儿的安全。
本案例中的看护服务员小钟并没有明显的过错，却让客人感到强烈不满，原因有三：一是小钟在看护前没有详细了解客人的具体要求；二是她未能按照饭店的托婴服务要求对小男孩进行看护；三是她没有意识到她是代表饭店看护客人的小孩。因此，她的好意换来的是客人的不满。
总之，托婴服务是一项责任重大的工作，决不可掉以轻心，只有保证被托管的婴幼儿的安全、健康和愉快，饭店的托婴服务才有可能使客人满意。
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