谁睡加床
国庆节期间，各大饭店爆满。某旅行社在一家经济型的饭店预订了十四间客房，由于费用问题，要求最好是三人间。而饭店没有三人间，于是只好在房内加床，旅行社无奈之中，同意加床。
在旅游团初次相识的王小姐、李小姐和张小姐被安排在701房间，她们走进房间时，发现这是一间标准客房，里面有两张单人床，而房内靠窗户的位置多了一张加床!三位客人都不愿意睡加床，但也不好意思让别人睡加床，于是打电话请来旅游团的领队徐先生，责问道：“我们付了同样的钱，为什么让我们睡加床？”徐先生向三位小姐解释说：“这家饭店没有三人间，只能提供加床，还请各位将就一下。”三位小姐只能无奈地接受，但嘟哝着说：“为什么饭店不多设计一些三人间呢？!”
在旅游团离开饭店前，饭店的大堂副理向各位团友征询意见和建议，徐先生代表旅游团对大堂副理说：“都挺好的，只是应该增设三人间，以满足经济型旅游团客人的需要，以前我带团来你们饭店时，就曾多次遇到客人向我投诉，说花同样的钱到底让谁睡加床，而这次又有客人提出同样的问题。这确实让我们旅行社感到很为难。”
案例研讨：
在此案例中，客人的不满给饭店带来什么信息？饭店应该如何进行改进？
案例分析：
随着饭店的发展，客源层次的划分也日趋明显，各饭店应根据本饭店目标市场客源的特点来设计客用设施。只有如此，饭店才能适应客人的需求变化，也才能吸引并赢得客人。
本案例中的饭店是一家以接待经济型客人为主的饭店，该饭店的主要目标市场是经济型旅游团队。经济型客人的显著特点之一就是对房价比较敏感，因此，三人间比较容易为旅行社和客人接受。
加床对于相互之间较熟悉的客人来说是容易接受的，但对于初次相识的旅游团客人而言则往往难以接受，所以会出现本案例中所发生的情况。因此，饭店如果今后继续以接待这一层次的客人为主，确实应该考虑客人的建议，增设三人间。
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