让客人无可挑剔
每年的三月为某四星级饭店优质服务月。三月底，精通饭店服务与管理的邹先生受该饭店总经理的委托前去暗访，以检查优质服务月的具体效果。当邹先生乘坐的出租车停在饭店门口时，门童立刻迎上前来。当他正准备为客人拉车门时，发现坐在副驾驶位置的客人正在付款并索要发票，便没有马上开前门，而是拉开后车门，把客人放在后座的行李提了出来，然后站在前车门的位置，时刻准备着为客人提供服务。当邹先生放好零钱及发票，正准备打开车门时，门童已适时地拉开车门，并微笑着问候客人：“欢迎光临，请问先生还有没有其他行李？”同时递给客人一张写有出租车号码的卡片，邹先生离开出租车后，门童正准备关上车门时，却发现前座上有一只漂亮的手机，便拿着手机对准备进饭店的邹先生说：“先生，您是否遗忘了手机？”邹先生一摸裤兜，忙说：“哎哟，是我的手机，太谢谢你了。”门童将手机递还给客人，并引领客人进入饭店，将行李递给门口的行李员。
行李员引领客人前往前厅接待处办理入住登记手续，在邹先生办理入住登记手续时，他始终恭立在邹先生身后，为客人看护行李。邹先生来到接待处后，接待员在礼貌问候之后，询问客人有无预订，邹先生说已经预订了一个单人间，接待员随即请邹先生出示身份证件，并熟练地为客人填写入住登记表上的相关内容，最后请邹先生签名，并预付押金。当邹先生拿到房卡和钥匙时，行李员快步走上前来，接待员悄声告诉行李员客人的房号。行李员对客人说：“邹先生，请这边走。”带着客人来到601房间，简略地介绍了饭店一些较有特色的设施后，发现客人已将西装脱下，并随手扔在床上，便顺手将客人西装挂进壁橱里，并询问邹先生还有何需要。邹先生笑着说：“不用了，谢谢你。”行李员便对邹先生说：“祝您在本饭店居住愉快！”然后告辞离去。
邹先生在房内休息了片刻，不知不觉到了晚餐时间，便到餐厅用餐。
邹先生在餐厅里找了一个角落的位置坐下后，服务员立刻上前询问其喜欢什么茶，并介绍饭店的八宝茶比较有特色，邹先生说：“就八宝茶吧。”接着服务员拿来精致的餐厅菜单，请客人点菜，邹先生发现菜单中有许多比较有特色的菜肴，就点了许多，服务员非常友善地询问客人：“先生，是否还有其他客人一起用餐？”邹先生十分奇怪地说：“没有啊。”服务员说：“先生，我们餐厅的菜肴分量很足，您可以先少点几个，不够的话再点也很方便的。”邹先生听罢笑了起来：“对，对，吃不完也是浪费。那我先点三个吧。”在优雅的背景音乐中，邹先生愉快地用餐，服务员适时地为邹先生更换烟灰缸和餐碟、斟倒酒水，整个用餐过程都让邹先生感到非常的满意。
半夜两点钟，邹先生为考察客房服务项目及效率，打了一个电话到客房中心，索要冰块。5分钟后，客房服务员手提冰桶和冰夹来到601房……在暗访报告中，邹先生充分肯定了饭店的服务，并颇为感慨地说：“这真是无可挑剔的服务！”

案例研讨:

无可挑剔的服务的关键是什么？为什么？
案例分析:

本例中的饭店服务让客人感到完全满意，因为饭店的每一个服务环节都充分考虑到了客人的需求。
1.门童对客人的关注
门童没有直接为客人打开前车门是为了避免寒风吹进车内；而后来适时的拉门使客人感到服务的到位；记录出租车号码的卡片使客人感到饭店服务的周到；送还手机使客人体会到门童的细致。因此，仅门童的服务就给邹先生留下了美好的第一印象。
2.接待员的优质高效 

大部分饭店前厅接待员在接受客人登记入住时往往礼貌地请客人填写登记表，客人尽管不会有任何意见，但对于填写一长串的身份证号码肯定会觉得非常繁琐。本例中的接待员替客人填写完登记表上的所有相关项目，使邹先生办理登记手续只需签上名字，令邹先生备感方便。
3.行李员的细微服务 

在许多饭店中，行李员对饭店设施冗长的介绍使客人感到心烦，有时还会让客人感到自己被认为是第一次住饭店而迁怒于行李员。本例中的行李员简略的饭店设施介绍令客人感到服务的得体；适时为客人挂西装则体现了饭店的细微服务。
4.餐厅服务员的为客人着想 

通常饭店餐厅的服务员都希望客人多点几个菜，以提高人均消费，从而提高餐饮部的经济效益。遇到这种情况，客人虽然不会投诉，但会心存一丝芥蒂。本例中的餐厅服务员及时向邹先生说明菜肴的分量，提醒客人吃完再点其他菜，使邹先生感觉到服务员为他着想的好意，心中自然会产生感激之情。
5.客房服务的服务效率 

在许多饭店，夜班的当值客房中心服务员大多充满睡意，服务效率可想而知。但本例中的饭店客房服务员在客人凌晨2点需要冰块时，在5分钟内即送达，体现了四星级饭店应有的服务水准。
因为该饭店各个环节的服务都十分到位，使存心去找毛病的邹先生觉得非常满意，因此，他最终发出了“这真是无可挑剔的服务”的感叹。
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