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多样的清洁工具 

案例编号：TJVIHSKP018 

案例名称：多样的清洁工具 

发生部门：客房部 

案例描述： 

一天早上，接近十点的时候，1008 房间的王总正推开门就看到客房部的服务清洁人员 

小张正在打扫房间里的整体卫生，王总就颇有兴趣的站在旁边跟小张聊起了天，王总只见小 

张首先把卫生间的垃圾袋拿了出来，然后很熟练地把浴巾等棉织物拿出来放在专用的器具 

里。 随后就准备清洗用一个长刷子清洗浴缸， 冲洗干净以后， 就开始换一个较短一点的刷子， 

倒入洁厕灵，清洗马桶，最后，用一个干净的白色棉布慢慢的擦拭了洗脸盆。服务员小张看 

到客人看她打扫卫生如此的专注就微笑的询问： “先生，请问有什么问题或者做的不好的地 

方吗？”王总微笑的说： “没有，没有，你做的很好，我很满意，你继续忙吧。 ”第二天，这 

位房客王总在走之前给前台留了一封表扬信， 而他点名表扬的就是客房部的那位尽职尽责的 

服务员—小张。 

案例分析： 

酒店服务员在清洁保养的过程中， 应该严格的按照酒店客房部的标准流程来操作实施清 

洁工作，这是我们顾客应该感到很欣慰的一件事情。 案例中服务员小张很好的把清洁工具分 

开使用，而没有混着用，她做到了客房清扫过程中最基本的服务要求，当然这也是对客人负 

责的表现。试想一下，如果酒店客房的保洁员在打扫卫生时，或者洗净卫浴用品的时候，为 

了图省事，图方便，不区分清洗工具，不顾客人的身体健康和心理感受，那将是严重的违反 

了本部门的服务要求。 

后续跟进： 

酒店前台部门收到表扬信以后， 马上转交给了酒店客房部，并且把表扬信张贴在酒店的 

告知栏中。以此来激励酒店服务人员的工作积极性。 

案例反思： 

服务员小张是一个酒店客房部门最基础的组成部分， 她将一件最不起眼的小工作做得如 

此的不平凡，如此的优秀是值得表扬和称赞的。随着物质生活的提高，人们对品质的要求也 

变得更加的注重，顾客十分注重金钱和品质的平衡性。对于酒店方面，酒店服务人员只有始
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终站在客人的角度考虑和改进自己的工作方式是否对客人有益，酒店才能够取信于客人，才 

会拥有更多的忠诚客人。 

案例启示： 

1.  酒店的工作人员应该把酒店和工作放在第一位置， 严格按照酒店规定来规范自己的 

服务。以提高服务质量。 

2.  酒店方在追求利益的同时，要重视酒店客房房间的卫生干净程度， 因为这直接关系 

到酒店顾客的健康与安全，同时也能提升酒店的名誉和知名度； 

3.  从酒店从业人员的角度上来看， 酒店服务人员应该树立正确良好的职业道德，自觉 

地遵守酒店的各种保洁制度和操作流程。


