喜爱网络游戏的客人
在一个阳光明媚的下午，四个年轻人走进饭店，在总台询问饭店的网络速度状况。总台服务员小林通过询问得知，客人希望能够在房间里玩大型网络游戏。小林立刻热情地为客人介绍饭店在为客人提供网络服务所进行的设施更新，客人不仅可以通过网线上网，而且可以无线上网，饭店区域都在覆盖的范围内。客人非常爽快地办理了入住登记手续。10分钟后，客人打电话到总台，要求提供路由器，因为客人携带了4台手提电脑需要同时上网，担心无线网络不够稳定，希望进行有线连接。总台立刻打电话给客房中心，让客房服务员将路由器送入客房，并请工程部电脑房的员工一起陪同前往，以便为客人进行重新的电脑设置。
客人在饭店里住了三天，基本上都在房间里度过，连用餐也都要求的是客房送餐服务。三天后，客人离店时开心地对总台员工说：“你们饭店的网络速度太快了，服务也不错，下次PK时候再来。”原来，这四位客人是网络游戏的狂热爱好者，为了参加网络游戏中的大型PK活动，需要聚在一起沟通，又不喜欢网吧杂乱的环境，特别选择在网络设施良好的饭店里玩网络游戏。
案例研讨：
随着网络时代的来临，饭店服务设施应如何调整以适应这种变化？
案例分析：
随着网络时代的来临，客人对网络服务的要求越来越高，从最开始能上网就可以满足客人需求，发展到追求网络速度、稳定性等。在此情形下，饭店应该进行有针对性的调整，为客人提供具有时代特征的服务内容，比如房间内配备电脑、免费上网、无线上网、免费提供路由器、在床头柜边上设置网络连线的接口等。
饭店服务创新必须以客人的需求为前提，精心设计，从设施设备的配置，到人员的培训都必须到位，只有这样，才能真正提供令客人满意的服务。比如此案例中，客人要求的网络服务，既需要相应网络设施设备，也需要相应的技术支持，电脑房专业的员工在服务中起着非常重要的作用。从服务的便利性考虑，饭店还应通过专业化培训，让前厅部、客房的服务人员掌握基本的网络知识和计算机知识，以便随时为客人提供基础服务。在饭店创新中，人的因素非常重要，起着非常关键的作用。
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