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内容概要

现代酒店既是一个集食、宿、行、娱、购、游为一体的综合性服务企业，又是一个充分体现现代科技
、物质文明、精神文明的经济实体。
本书以前厅、客房服务知识为素材，以广大前厅、客房服务人员为读者对象，参照酒店业现行最新的
经营管理通行标准，精心总结了前厅、客房经营与管理过程中的常见问题和误区，为酒店的经营决策
、人员管理与培训、实际工作流程提供了一套实效性强、可依赖的问题解决模本，既有酒店员工必须
掌握和遵守的酒店基础知识，又有各部门专业服务知识，既是一本酒店服务教科书，也是酒店管理人
员进行管理的参考书。
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章节摘录

　　（16）吸尘。
为了适应住店客人日益重视卫生间清洁卫生的需求，特别是满足某些挑剔和有“洁癖”的客人的需要
，不少酒店在抹净地面后。
还特别用吸尘器对地面吸尘，以保证卫生间不留一丝线头、毛发和残渣。
　　（17）环视卫生间和房间，检查是否有漏项和不符合规范的地方，然后带走所有的清洁工具，将
卫生间门半虚掩，关上浴室灯。
　　清洁卫生间时应注意哪些事项？
　　（1）清洁卫生间时必须注意不同项目使用不同的清洁工具和清洁剂，绝不能一块抹布抹到底。
　　（2）卫生间的清洁卫生一定要做到整洁、干燥、无异味、无毛发、无污迹、无皂迹和无水迹。
　　（3）对于浴缸的旋塞，必要时可以取出来清洁。
清洁时，须彻底冲洗滤网。
重新安上旋塞时，要拧紧。
清洁脸盆活塞也如此做。
　　（4）可在卫生间金属上涂上一层薄蜡，以免因脏水溅污而产生锈斑。
　　（5）清洁卫生间必须配备合适的清洁工具和清洁用品。
要了解如何使用清洁剂和消毒剂，以便有效地进行清洁工作。
　　住客房该如何清扫？
　　住客房清洁的具体内容和程序大致与走客房相同，但因客房仍然处于客人使用状态，在清扫时有
许多要注意的地方。
　　1.客人在房间　　（1）进入客房前先按门铃或敲门，房内无人方可直接进入客房。
若客人在房间，应礼貌问好，主动征求意见，得到允许后方可进房进行清扫。
　　（2）如果客人暂不同意清理客房，将客房号码和客人要求清扫的时间写在工作表上。
　　（3）清扫时将客人的文件、杂志、书报稍加整理，但不能弄错位置，更不准翻看。
　　（4）除放在纸篓里的东西外，即使是放在地上的物品也只能替客人作简单的整理，千万不要自
行处理。
　　（5）客人放在床上或搭在椅子上的衣服，如不整齐，可挂到衣柜里；睡衣、内衣也要挂好或叠
好放在床上。
女宾住的客房更需小心，不要轻易动其衣物。
　　（6）擦壁柜时，只搞大面卫生即可，但注意不要将客人衣物搞乱、弄脏。
　　（7）擦拭行李架时，一般不挪动客人行李，只擦去浮尘即可。
　　（8）对女性用的化妆品，只需稍加整理，但不要挪动位置，即使用完的化妆品也不得将空瓶或
包装盒扔掉。
　　（9）不要触摸客人的照相机、电脑、笔记本和钱包之类的物品，以免引起不必要的麻烦。
　　（10）客房如需更换热水，注意水温不低于90℃，新的水瓶注意擦拭干净。
如使用电热水器，则应换新水，以免产生水垢。
　　⋯⋯
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