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一.岗位职责

1.1客房主管岗位职责
1.1.1直属上级：店长、店助
1.1.2直属下级：客房领班、客房服务员
1.1.3岗位职责：

负责组织和安排客房和公共区域的清扫工作，督导、培训和考核下属员工按标准和流程实施清扫和服务工作，确保酒店客房干净与设施完好，满足客人的服务需求，并负责客房物品的管理，协助工程人员完成客房和公共区域的维修项目。
1.1.4工作内容：
1)每天安排客房服务员的工作，合理调配好人员使用。检查仪表仪容。
2)每天仔细检查每一间走客房，抽查住客房保证清洁质量及物品补充、摆放达到要求、设施情况良好。
3)客房主管每天早上召开客房人员例会。
4)巡视公共区域，保持清洁、整齐、畅通及设施完好，排除安全隐患。
5)发现客房或公共区域设施设备有故障，及时联系工程人员维修，检查维修质量。
6)配合值班经理妥善处理客人的投诉，努力满足客人的要求。
7)制定客房设施设备保养计划、公共区域大清洁计划、客房计划卫生和安排灭虫除害工作。
8)负责客房服务用品、库房管理工作，物品按运营标准保证使用、消耗控制得当。
9)做好棉织品的收发、送洗、交接等工作。
10)按要求管理好酒店制服，做好保管、发放、洗涤、申领等工作。
11)做好每月盘点及编制预算,制定用品申购计划。完成盘点明细表和物品申购表。
12)督导服务员按操作标准实施卫生工作，检查质量，做好服务员在岗培训和新进服务员的岗位操作培训。
13)每天二次准确地填写房态表，及时交给值班经理。
14)负责楼层总钥匙和对讲机的收发及保管。
15)负责清洁用品、用剂的发放和回收工作。指导客房服务员、安全使用和稀释。
16)联系和安排水箱清洁和灭虫除害工作。
17)关心员工，及时将员工的要求和想法反映给值班经理／店长。
18)写好每天的工作报告与做好交接工作。
19)做好每月的培训计划和实施，完成员工的每月质量考核评估，并做好记录。
20)完成上级指派的其它任务。
1.1.5客房主管每日工作
	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.领取当天房态表
	①上午7：50到前台领取《房态表》
②领取《在店客报表》
	①前台在7：30前，从PMS系统中打印房态表，便于主管安排住客房床单更换事宜

	2.领取钥匙与对讲机
	①向前台领取楼层钥匙与对讲机

②在前台《钥匙与对讲机领用本》上签名
	①检查钥匙与对讲机完好情况

②客房各级员工需要妥善保管各类功能钥匙

	3.安排工作
	①开晨会，根据房态排房并做好派房记录

②向员工发放房卡和取电卡钥匙

③员工在《客房钥匙与对讲机领用本》上签名
④检查仪表仪容
	①可做岗前小培训。客房主管事先准备好存在的问题和重要事情

②安排大清洁与单项清洁项目

	4.检查公共区域与空房
	①检查早班楼层服务员，走廊清洁情况

②检查PA服务员早上公共区域清洁情况

③检查空房的设施设备与清洁情况
	

	5.交第一次房态表
	①填写《客房房态表》

②上午10：00递交第一次房态给前台
	①交前台值班经理

②发现房差及时报告与核对

	6.检查房间与公共区域，安排中班工作
	①及时查房，及时报VC房

②下午l：30到前台领取VD房房态报表并核对

③下午2：20安排中班工作
	①查一间，报一间。用房间电话或对讲机报Vc房房态

	7.收齐服务员工作报表并发放客用品
	①收集服务员的《客房服务员工作报表》

②按照报表上的客用品消耗合计数，补充发放客用品
	①要求服务员自己加好合计数

②随时抽查工作车上客用品补充后的数量是否正确

③做好统计，并登记到《每日客用品统计表》上

	8.主持班后会
	①总结一天的工作与问题

②收回钥匙、对讲机

③填写例会记录，让员工签名

④汇总服务员记件工作数量
	

	9.填写报表和交接本
	①填写《客房主管工作日报表》

②填写《客房房态表》
	①记录重要事项与改进措施

	10.结束工作
	①在下班前提交第二次《客房房态表》

②给值班经理，当场核对，发现异常情况报店长

③将《客房主管工作日报表》交给店长

④钥匙／钥匙箱钥匙与对讲机交还到前台并签字
	①让值班经理了解掌握白天客房情况

②发现差异客房主管立即核查、确认

③让店长了解当天客房情况


1.2客房领班岗位职责

1.2.1直属上级：客房主管
1.2.2直属下级：客房服务员
1.2.3岗位职责：
接受客房主管分配的工作；客房主管不在岗时，代理客房主管的工作；满足客人的服务需求。
1.3客房服务员岗位职责
1.3.1直属上级：客房主管、客房领班
1.3.2岗位职责：

按标准要求负责清扫整理客房和楼层公共区域，为客人提供干净安全的客房和环境，满足客人正当合理的服务需求，负责本区域安全工作。
1.3.3工作内容：
1)规范着装，保持良好的仪容仪表，做到“三轻”：说话轻、动作轻、走路轻。
2)遇见客人微笑和问候，礼貌待客，提供温馨的服务。
3)按照规范流程和质量标准，完成每天所规定的工作。
4)真实填写工作报表，发现特殊情况及时反映给主管，并在报表备注上注明。
5)按照操作标准和消毒要求，清洁消毒、杯具、恭桶等需消毒的物品和设施。
6)检查退房，按规范处理客人的遗留物品，及时报告上级和前台。
7)做好每天大清洁项目和单项清洁项目。
8)清扫客房和楼层公共区域时发现设施设备的故障和损坏，立即报修。
9)做好楼层客房钥匙的领用、保管和交接工作。
10)中班按要求提供夜间服务，做好楼层和公共区域的清洁工作。
11)及时执行前台的服务指令，满足客人要求，并及时反馈结果。
12)做好布草的收发、盘点、运送及补充，正确使用和保管工作车、保洁工具、通讯工具和客用品。
13)熟悉酒店医疗服务规定，遇生病客人给予关心和帮助，并立即报告上级。
14)及时满足客人提出的需求，超出职权范围及时报告。
15)树立安全防范意识，发现可疑的人和事，立即报告上级。
16)完成上级指派的其它任务。

1.3.4客房服务员每日工作

	步  骤
	标  准
	注意事项

	l.准时签到上岗
	①提前三十分钟到岗进行上岗前准备
②整齐好着装，注意仪容仪表
	①佩戴工号牌

②请假需事先申请或通知，并得到主管同意

	2.领取钥匙、对讲机和工作报表
	①参加晨会，听取客房主管工作安排
②在《钥匙与对讲机领用本》
	①同时听取当天的大清洁与单项清洁安排

	3.保洁准备工作
	①检查工具、工作车清洁与车上物品配备
②清点工作间的布草
	①一发现缺少，及时上报和补充

	4.保洁工作
	①按规范清洁走廊
②开始按顺序清扫房间
③及时填写《客房服务员工作报表》
④布草投入指定地点
	①必须做一间，填一间

	5.保洁结束
	①清点布草
②把工作车上垃圾放到指定地点
	

	6.领取客用品
	①到客房主管处领取客用品
②补充工作车上客用品及用具
	①按工作报表上消耗数领取


1.4公共区域服务员岗位职责

1.4.1直属上级：客房主管、客房领班

1.4.2岗位职责：

负责酒店公共区域的清洁，为客人提供干净、温馨、安全的环境。满足客人的服务需求。

1.4.3工作内容：

1)规范着装，保持良好的仪容仪表，做到“三轻”：说话轻、动作轻、走路轻。营造良好环境。
2)遇见客人微笑和问候，礼貌待客，提供温馨的服务。
3)每天按规范流程和质量标准完成酒店门庭、大堂、客厕、员工区域等公共区域的清洁工作。
4)做好定期的各项清洁工作和公共区域的计划卫生。
5)按照标准实施酒店绿荫植物的清洁养护和准确摆放。
6)打扫公共区域时发现设施设备的故障和损坏及时报修。
7)工作中遇到困难或不能解决的问题，及时报告客房主管或领班。
8)正确使用、保管和保养清洁工具、通讯工具。
9)及时解决客人提出的需求，安抚和处理客人的投诉，超出职权范围，及时报告。
10)树立安全防范意识，发现可疑的人和事，立即报告上级。
11)完成上级指派的其它任务。
1.4.4公共区域服务员每日工作

	步  骤
	标  准
	注意事项

	l.准时签到上岗
	①提前十分钟到岗进行上岗前准备

②整齐好着装，注意仪容仪表
	①佩戴工号牌

②请假需事先申请或通知，并得到主管同意

	2.领取钥匙、对讲机和工作报表
	①参加晨会，听取客房主管工作安排

②在《钥匙与对讲机领用本》
	①同时听取当天的大清洁与单项清洁安排

	3.保洁准备工作
	①检查工具、工作车清洁与车上物品配备

②清点工作间的布草
	①一发现缺少，及时上报和补充

	
	大门外3M地毯及内吸水地毯的吸尘
	3M、吸水地毯每天吸尘一次，后有垃圾随时清除

	
	大堂玻璃的清洁
	玻璃清洁一次后随时消手印

	
	客厕清洁
	每天第一次彻底清洁，后每一小时保洁一次

	
	家具清洁（休息区、商务会所区、总台、书报架）
	商务会客区烟缸及立式烟缸随时清洁

	
	清洁艺术品（摆件、油画）
	每天一次

	
	整理清洁绿化（调整角度、花缸、花槽外清洁、花槽内清理垃圾、花缸低托水盘）
	每天一次

	
	沙发吸尘（休息区、商务会所区）
	每天一次

	
	立式烟缸清洁
	上下午各一次

	
	大堂电梯门及电梯内清洁、电梯轨道槽

	客梯清洁（上下午各）一次

	
	液晶电视清洁
	每天一次

	
	电梯地毯的调换
	电梯地毯每二天调换一次


二.业务流程标准
2.1客房服务员标准程序

2.1.1进出门程序
	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.记录
	进门前须记录进房时间
	此项工作不能事后补做

	2.仪容标准
	身体站直、面带微笑
	进入房门前，略微整理头发和制服；

	
	目光平视，表情自然
	

	3.1.

8:00-22:00进门：
三敲二报
	用手指关节第一次敲门，敲3下，自报一次身份：“House Keeping”,3秒后，第二次敲门，再敲3下（此次敲门后不用再报身份），3秒后， 开门至30公分后，第三次敲门，敲3下，再用英文重复：“House Keeping”。再轻轻推开房门，进入房间
	每次敲门后，都需要仔细听房间内是否有声音，做到注意力的集中；

	3.2.

22:00-次日8:00进门：

二敲一报
	用手指关节第一次敲门，敲3下，自报一次身份：“House Keeping”,3秒后，3秒后， 开门至30公分后，第二次敲门，敲3下，再轻轻推开房门，进入房间
	

	4.进门：礼貌招呼
	 如有客人，应打招呼，并征询是否可以打扫。
	

	
	如果客人暂时不需要打扫，则礼貌致歉，退出客房，在工作单备注中记录。二小时后再电话征询客人意见。
	

	5.出门：检查
	检查保洁工具或维修工具，有无遗留在房内
	

	6.出门：征询
	有客人的时候，工作结束要询问客人是否需要其他服务
	

	7.出门：道别
	礼貌道别：“先生/小姐，祝您愉快，再见！”
	

	8.出门：关门
	倒退出房门，轻轻为客人关好房门；并轻推门确认关好；
	

	9.记录
	记录出房时间、核对房态 、记录清洁客房所耗物品；
	


2.1.2客房服务员工作单填写标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.分房
	主管或领班填写当日电脑房态，及当日特殊工作项目。按物品标准配备填写数字，填写姓名、楼层、日期，便于查询。
	预退房、VIP写清楚

	2.领单
	服务员从主管处领取客房服务员工作单
	

	3.房态
	如当日实际房态与电脑房态不符，应把实际房态填写在房态调整栏内。不能将原房态划去，让主管了解。
	

	4.进房时间
	在进房打扫之前填写进房时间，打扫完出来后填写出房时间，让有关人员了解做房时间。
	

	5.其他工作时间
	填写清洁公共区域时间，用餐时间，便于主管查询。 
	

	6.备注
	把“请勿打扰”及“双重锁”房间，和客人不用打扫房房间的情况填写在相应的备注栏内。
	

	
	把设施损坏房间的情况填写在相应的备注栏内。
	

	
	把其它服务员代做房间的情况填写在相应的备注栏内，让管理人员了解。
	

	
	发现房间内有其它增加设施的情况，在相应的备注栏内说明，让管理人员了解，避免遗失物品。
	

	7.物耗
	将客用品消耗数量填在工作单相应栏目内
	

	8.特殊事件
	记录当天发生的特殊情况，让主管了解，便于处理。
	

	9.交单
	工作结束后将工作单交给当班主管，确保工作完成。
	


2.1.3各种房清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1. Rush room抢房
	客人挂牌和要求请速打扫的房间，立即响应；
	

	2.V/C房
	隔夜空房插灰，确保出租客房质量；
	服务员揩灰后改为VC，以保证早班总台出售；

领班或主管抽查质量，迅速更改房态；


	3. V/D房
	空脏房，迅速打扫完成，便于出租；
	领班、主管或值班经理检查后将房态改为VC方可出租；


	4. OC房
	住客房
	领班主管抽查50%



2.1.4清洁客房流程

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.准备
	检查工作车上客用品及工具是否齐全
	

	
	清扫工具放置在工作车上
	

	2.敲门入房
	按进房程序
	

	3.填写时间
	在客房服务员工作单上填写进房时间
	

	4.打开窗帘开窗并检查
	将内窗帘和遮光帘全部打开，让光线照射进来。 
	

	
	开窗通风 
	

	
	检查一下窗帘和窗钩是否完好
	

	5.恭桶消毒
	先放水，抽清恭桶
	检查是否堵塞，水箱是否漏水

	
	将清洁剂倒入恭桶同时等待药剂反应
	

	6.闻异味
	如房内有异味，除开窗通风外立即找出异味源将其清除，必要时可喷洒一些空气清香剂
	

	7.检查电器
	检查并关闭所有电器
	电视机：

—1频道，音量10；

空调：

—冬季23ºC

夏季26ºC

	
	如有电器损坏，即向主管报告并记录在工作单上
	

	
	查完恢复设定标准，并立即关闭；
	

	8.收垃圾


	在房内按顺时针方向走一遍将垃圾捡到垃圾桶内
	客人可能有用，未丢入垃圾桶的物品（包括书写过的便笺、通讯录等）；

OC房摆放在办公桌上；

VD房作为遗留物品处理。

	
	将烟缸带到卫生间，用水熄灭烟头后，再倒入垃圾袋中
	

	
	将垃圾桶内的垃圾倒入工作车的垃圾袋中
	

	
	擦净垃圾桶内外圈，套上新的垃圾袋
	

	9.收杯子
	将房内使用过的杯子收到工作车上
	如杯中有茶叶或其它物件不得倒入恭桶内，以免堵塞

	10.撤布件
	撤床单枕套（按做床程序操作）
	注意检查如有破损做好记录；

抖动布草，避免垃圾和遗留物品混入

	
	撤卫生间三巾；
	

	11.做床
	（按做床程序操作）
	

	12.抹灰
	按房间内摆设的家具以顺时针方向由上至下，由左至右，由内至外的操作
	

	
	要求无灰、无污迹、污水迹，物品及家具定位按标准摆放
	

	
	抹灰时抹布干、湿各一（干：镜子、电视机屏幕、灯泡、灯罩、床头板，其余的用湿的）
	

	
	调整装饰画角度
	

	13.补房间用品
	（按汉庭图例标准——客房用品摆放标准）
	

	14.清洗淋浴房
	将淋浴房内玻璃、墙面、擦洗干净，要求无水迹、污迹、毛发
	用指定抹布

	
	洗净地砖，擦干
	

	
	同时检查下水道是否通畅，水龙头是否关紧
	

	
	将淋浴房门关闭 
	

	15.洗烟缸
	洗净、擦干
	注意槽口清洁

	16.洗台面
	用清洁剂擦洗面池及台面，再用清水洗净
	

	17.擦镜子
	按镜子清洁程序操作
	

	18.洗恭桶
	用恭桶刷将恭桶内擦洗冲净
将恭桶外部从水箱开始由上至下，由里到外的擦干净（要求无水迹、污迹、毛发） 
	用指定抹布

	19.抹灰
	由上至下，由里到外包括台面、墙面、花瓶、开关面板
	

	20.清洁垃圾桶
	擦净垃圾桶内外壁，套上新的垃圾袋
	

	21.抛光
	抛亮所有镀镍金属件及不锈钢
	

	22.补充用品及三巾
	清洁一次性用品盒外部和内部，无污渍，水迹，毛发；
	注意底部

	
	按标准补充卫生间用品，如香皂、浴帽、牙具、梳子
	（按汉庭图例标准——客房用品摆放标准）

	
	卫生纸按要求折角定位
	

	
	补充三巾，按标准折叠定位；
	

	23.清洁卫生间地砖
	用湿布将卫生间地砖由里至外，由上到下的擦净要求无毛发、水迹、污迹，
	用指定抹布

	24.虚掩门
	将卫生间门关至30度角
	

	25.清洁房间地板（地毯客房到下一步）
	先将房内地板垃圾清扫干净
	

	
	用半湿抹布（20％）擦除小面积污渍
	卫生间地面抹布 

	
	从窗下开始由里至外，用毛巾拖将地板擦净
	

	26.或吸尘
	先将房内地毯垃圾清扫干净
	

	
	从内到外，按地毯顺毛方向吸尘，逐步退到房门处；
	按吸尘器使用程序

	
	吸硬地时将吸刷毛头放下
	

	27.最后一分钟检查
	环视客房，检查遗留工具、物品摆放、清洁状态、电器关闭、灯光设置、收取取电牌等；
	

	28.进门灯设置
	廊灯位开启状态，其余电器都关闭状态。
	

	29.关门
	关门后再次推门，确保房门关闭，锁上。
	

	30.填写工作单
	出房时间、所耗物料等
	


2.1.5铺床流程

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.抬
	弯腰半蹲，双手将床垫稍抬高，慢慢拉出
	

	2.拉
	将床垫拉离床头板约50厘米
	

	3.理
	整理将床垫拉平对齐
	

	4.铺
	站在床尾抖单。床单上面鼓缝朝上，折线居中与床中线一致，两边均匀
	

	5.包
	床头、床尾均后包。
	包角要求内角45度，外角90度。

	6.推
	弯腰将床缓缓推进床头板下
	

	7.查
	打开被套，检查质量
	

	8.套
	棉被首端与床头平齐
	

	
	中线与床单中线吻合；
	

	
	被子均匀地罩在被套里；
	

	
	四角定位准确，被面平整；
	

	
	左右两边和床尾处自然下垂，铺理平整；
	

	9.套枕
	将枕芯抖松平放在床上；
	

	
	拿住枕芯的前两头塞进枕套内；
	

	
	两手抓住袋口，使枕芯全部进入枕套
	

	10.拍枕
	将枕芯掖进枕袋双边内，把袋口整理好，并且拍松
	

	11.定枕
	将两个枕头放置床头正中，二线对齐
	

	
	厚枕竖放在被套上；薄枕斜立放在厚枕上，位置居中。
	

	
	大床开口相对，小床开口向床头柜；

	

	12.最后检查
	全面整理，床面挺刮美观
	


2.1.6住客房清洁注意事项

	步  骤
	标  准
	注意事项

	清洁客房
	住客房(0C)与走客房(VD)清洁标准一样
	

	客人物品整理
	不得乱动客人物品( 包括客人插在取电插槽上的客人取电卡；打扫结束，取出放在便笺夹
上)
对客人笔记本、文件、报纸、杂志、画册、影集、药品等做好整理，不要弄错位置，更不准翻看
	

	书籍
	客人阅读中的书籍（倒扣在桌子上的），在客人读到的页面夹入书签，摆放整齐。
	根据客人摆放的位置放置在写字台或床头柜上。


	饮料
	客人未饮完的自带茶叶、药品冲剂不要更换；
	为客人加一个干净杯子和杯盖；


	
	泡酒店袋泡茶的杯子应予以更换
	注意补全袋泡茶；

	床上用品
	除非客人要求，在没有要求的情况下，酒店二天更换一次床上用品；
	未更换的床上用品仍须整理和检查；将床单包齐；被面抚平；
根据客人的抵达日期和床单更换记录


	
	有明显污迹的床上用品必须更换，即使客人没有要求；
	服务员须仔细检查，对有水迹、污渍的床单、被套、床护垫和枕套予以更换；


	
	客人将环保卡放在枕上
	将客人的床上用品更换；

	客人衣服
	客人随意摊放的衣服，可整理挂在衣架上／柜内；睡衣和内衣折叠好放在枕上或枕旁
	

	客人拖鞋
	放在床侧，摆放整齐
	湿的、破损的拖鞋必须更换；

注意更换相同颜色的拖鞋；


	毛巾类
	客人放入筐内的毛巾予以更换
	

	
	客人挂在架上的毛巾检查后，挂放整齐
	须检查，有明显污迹或破损的毛巾须更换。

	客人意见
	检查宾客意见函，有客人填写，须立即交值班经理
	值班经理阅后须跟进处理有关投诉和建议；

	电器
	关闭所有电器，只留廊灯；客人原来关闭的灯必须打开检查后再关闭
	

	空调
	空调温度设置到26度，并且关闭
	

	电话
	清洁住客房时，不得接听或使用房内电话，除安全等紧急情况之外
	

	加床
	若房内有加床，应增加一份客用品
	


2.1.7备注：打扫卫生时客人回来了，如何处理？

	怎么做
	为什么

	· 请客人出示随身携带的钥匙“您好！先生/小姐，为了住客的安全，我必须查验您的门卡。”

· 试用客人的钥匙开门。

· 客人随身携带的钥匙可以开门，则向客人致歉：“对不起先生/小姐，给您添麻烦了，我现在可以继续打扫房间吗？……钥匙帮您插在取电开关里好吗？”
	服务员打扫房间门是开着的，任何人都可以进入，必须确认客人的身份；

	· 客人没有随身携带的钥匙，先问客人姓名；

“您好！先生/小姐，能否告诉我您的全名？”

· 客人报出名字，请客人出示房卡或有效证件，打电话到总台核对；

· 核对准确，则向客人致歉：“对不起先生/小姐，给您添麻烦了，我现在可以继续打扫房间吗？”

· 核对不准确，则请客人出门：“对不起，先生/小姐，请您先到总台办理入房手续。”
	客人没有随身携带的钥匙，你不能确定进来的就是住店宾客，为了客人的财产安全必须确认客人的身份；


2.1.8楼层客房每周单项大清洁安排（周一至周日）

	步  骤
	标  准
	注意事项

	星期一
	客房内空调进峰、排风、卫生间排风。
	

	星期二
	房间内镜子、墙纸、不锈钢大清洁。
	

	星期三
	灯（灯泡、灯罩、灯杆、底座抛光）、卫生间瓷砖清洁。
	

	星期四
	坐厕水箱及出水孔清洁，卫生间硅胶、花洒表面清洁。
	

	星期五
	电话清洁消毒、房内贴脚线清洁。
	

	星期六
	地板边角、玻璃内窗清洁。
	

	星期日
	家具消除黑印，台面清洁。
	


2.1.9楼层公共区域清洁标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	公共区域清洁范围和标准。
	客梯厅立式烟缸保持光亮无尘、无杂物。
	

	
	客梯厅墙面保持无灰、无污迹，无划痕。
	

	
	客梯门保持光亮无灰、无污迹。
	

	
	走廊中的指示牌、房号牌、消防门、指示灯、壁灯、电源插座、贴脚线、冷气口、排风口、保持光亮无灰、无污迹。
	

	
	走廊中的墙面保持无破损、无灰、无污迹。
	

	
	走廊中的地毯保持无杂物、无污迹。
	

	
	工作间保持清洁、整齐。
	

	
	消防通道保持无杂物，无污迹。
	


	楼层公共区域每天必做清洁项目
	电梯门常规抛光（上午班会后）
	

	
	走道地毯吸尘（每日2次，上午班会后，下午客房清洁完后）
	

	
	立式烟筒（桶体每日上午清洁一次，烟缸有烟头或垃圾随时清洁）
	

	
	消防通道楼梯（每天湿拖一次，午餐后）
	

	
	走廊窗台（上午班会后）
	

	楼层公共区域每周单项大清洁安排
	星期一：不锈钢电梯门上油，立式烟筒内桶清洁

星期二：消防门、消防箱大清洁

星期三：走廊筒灯、消防指示灯

星期四：客房外门及门框

星期五：走廊贴脚线

星期六：走廊出风口、排风口

星期日：消防楼梯扶手大清洁
	


2.1.10工作间清洁标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	下班前
	客房服务员下班清洁
	

	收垃圾
	清除工作间和工作车内不需要物品和垃圾
	

	整理工作车
	把工作车上每格整理干净
	

	清洁布草架
	擦净布草架每层与顶上
	

	水池、地、墙
	清洗水池，擦净墙面，拖清地面
	

	整理存货
	整理每日必须的客用品及布草
	

	配清洁剂
	清洁工作桶，配好清洁剂
	

	清洁吸尘器
	倒清吸尘器内垃圾,并擦净机器内外壁，绕好电线，放到指定位置
	

	最后检查
	关门关灯
	


2.1.11杯子清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	倒渣
	将杯子中的茶渣倒入垃圾桶（此步骤在客房内操作）
	

	化学消毒
	把杯子放入消毒盆内浸泡； 
	

	洗刷
	用杯刷清洁杯子内外。
	

	冲洗
	用清水洗净杯子。
	

	擦亮
	用手拿杯子底部，用干布将杯子擦干。要求无水迹、污迹、手印。
	

	物理消毒
	将干净的杯子放入消毒柜消毒
	

	保洁
	将消毒后的杯子放入保洁柜或用干净台布覆盖上架存放；
	


2.1.12布草管理标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	服务员从房间内撤出的脏布草，应放置在工作车上的布草袋内，毛巾类和床单类分袋摆放
；
	超出布草袋口，必须将布草袋内的脏布草，立即送到工作间存放；

	
	客用脏布草每天下午点清，在指定时间由洗衣厂收走洗涤，并做记录；
	清点时尽可能避开客人的视线，在公共区域清点布草时需用垫布垫好

	
	布草有严重污迹要做记号，单独存放，告知洗衣厂做特别处理，并做好记录；
	

	
	由洗衣厂送回的布草，必须有专人负责及时清点和检查质量，并签收。抽验数量>5%，发现清洗后的布草在清洗上有质量问题要及时退洗。并做好汇总。定期评估洗涤质量合格率;

	将工作间未使用的干净布件放在上面，洗涤厂新送回的布件放在下面，便于布件循环使用；


	
	发现有损坏的布草要拣出作特别处理或报损；
	

	
	楼层备用布草要分类后整齐地放在布草架上；
	

	
	工作间张贴好楼层备用数。每天由员工自己清点，做到每天数目清楚；
	

	
	每天将损耗原因记录清楚(如：报损，遗失，客人带走)，每月按标准报损；
	己报损的布草，每月分开存放； 超过标准报损数量（2000元），单独存放，经公司审核，方可处理；

	
	在标准报损数量内，由店长审批，做好标记，及时处理
	

	
	客用布草不可作为他用，任何人为污损，必须赔偿；
	

	
	按要求在指定的地点存放隔季棉被；所有被子在存放前必须送洗，烘干，装箱存放在库房干臊处；
	


	
	在床位数与可用的布草数量到1：2.7后，及时申购，申购数为0．5；
	

	
	
	


2.1.13客房/财务布件盘点程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	日期：每月的最后一天
	

	
	客房主管（领班）和财务一起盘点
	

	
	服务员将客房内固定数纪录在布件盘点表上
	

	
	服务员在清洁工作结束后统计工作间各类布件数量，并记录在布件盘点单上。
	

	
	将换下下的脏布件数纪录在布件盘点单上。
	

	
	将洗衣公司送到的干净布件数纪录在布件盘点单上。
	

	
	将客房数、工作间、脏布件数、干净书相加，并记录在布件盘点单上。
	

	
	在下班前将布件盘点单交总经理。
	

	
	主管将楼层数填在布件盘点汇总表上，并填上本月报废数，差额数，建议补充量，说明差额原因，上报店长。同时上报布件及制服报损表，并说明报损原因。
	


2.1.14客人要求增加客房用品服务的程序
	服务类型
	品种
	注意事项

	免费服务
	卫生间一次性用品、拖鞋、擦鞋纸、茶叶、便笺纸
	每次客人增加数量不得超过房间配备数

	借用服务
	衣架、枕头、杯子、服务指南规定的借用物品
	指定存放位置，总台保管，由总台按借用物品程序操作；（设立房务中心的酒店由房务中心操作）

	替换服务
	客房和卫生间所有棉织品
	客房服务员以净换脏

	收费服务
	矿泉水
	每天每房2瓶免费，赠加按5元/瓶计费（杂项收费单）特殊情况请示值班经理；


2.1.15工作车整理使用标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	班前检查和班后清洁
	检查工作车清洁和质量。

每班结束清洁工作车，补足用品。
	工作车上必须四轮灵活；确保布草袋有足够的支撑力，如有故障及时报修；

	布草袋
	布草袋挂在车钩上，左侧用于收毛巾类，右侧用于收床单类；
每班结束清空布草袋，清洁布草袋内外部
	垃圾袋不能挂在工作车上

	杯子
	放置干净杯子的底层每日消毒，并每日更换经过消毒的垫布。杯口朝下倒放；
	

	装车
	四格桶放在工作车的踏板上，保持清洁工具清洁，药水充足；
	见《图例手册》
茶叶、杯罩等涉及饮食卫生的物品须装入干净塑料袋内；

	
	将布草放在工作车架内,按规定分格摆放；
	

	
	布草和用品齐全和整洁；
	

	
	两边分别放置清洁和清扫工具；
	

	
	物料盘内一次性用品，按标签指示位置摆放整齐；按本区域客房总配备量70%；配备数量
	

	使用
	工作车应双手推动，不能单手推或拉；
	避免碰撞，损坏走廊墙面；

	
	清洁客房时用工作车堵住客房门，开口朝内；
	

	
	临时停放工作车，须靠墙停放，留出客人行走的空间；
	

	
	离开楼层，须将工作车推回工作间，或放在酒店指定位置；
	

	
	不能将房内撤出的垃圾袋和垃圾放置在布草袋内或放置在工作车的其他位置；
	客房收出垃圾和脏杯应及时送到楼层工作间，扎口摆放在指定位置；

	
	不能把撤出的布草放置在客用品上, 
	脏布草高度超过布草袋，须将工作车推回工作间，卸下脏布草；

	
	工作车上不能存放私人的物品、客人遗留物品；
	遗留物品须第一时间上交；

	
	工作中随时整理工作车，将物品摆放整齐；
	


2.1.16客房垃圾处理程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	设立固定位置
	工作间或酒店指定的其他位置设立加盖垃圾桶，内套大垃圾袋； 
	垃圾桶保持清洁和加盖非常重要；



	客房收垃圾
	清洁客房前收出客房内垃圾，检查，袋口扎紧；

清洁客房时可将垃圾集中放置在门内，注意不要污染环境和宾客物品。
	注意勿将宾客物品或遗留物品做垃圾处理

	
	
	注意勿讲未熄灭烟蒂投入；

	
	每清洁一间客房，须及时将垃圾送到指定位置；
	垃圾及时清理到垃圾桶内，以保持宾客环境整洁；

	垃圾隔天清运
	每日早班服务员上班，清理前一天垃圾，清洁垃圾桶内外部一次，套新垃圾袋。
	垃圾袋隔夜清理，便于客人找回遗失物品；

垃圾袋上须贴标贴，注明楼层或区域；


2.1.17楼层抹布使用规定

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.分开挂放
	楼层服务员应备五块不同颜色的抹布（四湿、一干）区别分开挂放。
	放置交叉污染

	
	工作车相应挂不同抹布的位置，应贴上相应标签；
	

	2.专布专用
	分色抹布用于不同设施的清洁，不能混用，发现不按规定使用抹布，将抹不随意放置，故意丢弃，或损坏者，按过失处理。
绿——家具、电器   黄——恭桶   红——卫生间墙面  蓝——卫生间地面  白——镜子、玻璃、台面（干）
	

	3.配备充足
	楼层抹布备量充足，绿黄红蓝按每5间客房1块配备；白抹布按每5间客房2块配备；
	

	4.每日消毒
	每日服务员将脏抹布洗净、消毒、晾干，待隔天使用。
	


2.1.18检查退房流程
	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.接受指令
	前台用对讲机清晰简扼要地通知客房查房
	

	
	仔细听清前台报告的客人的离店房号
	

	
	客房服务员重复一遍
	

	2.迅速检查
	迅速检查客人遗留物品
	注意查床单被套枕套内

	
	检查客房内设施设备、用品有无损坏或遗失
	

	
	检查客房内是否有不安全的因素
	

	3.时效
	查房时间控制在2分钟内
	


	
	迅速向前台报告结果
	

	4.记录
	发现问题，及时报告前台
	

	
	检查情况和时间记录在工作单备注上
	


2.1.19遗留物品处理程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.联系前台
	及时与前台联系，询问人是否已经离开酒店，以便迅速将物品交还给客人
	

	2.上交主管
	填写《遗留物品登记标签》
	

	
	当天将物品上交客房主管
	

	3.移交前台
	客房主管当天交至前台，由前台在客房遗留物品登记本上签字
	

	
	前台填全《遗留物品登记标签》,前台将物品保管在规定地点
	

	4.客人领取
	客人认领时，前台必须核准客人身份、入住日期、遗失地点、物品特征等
	未领取的客衣作为客人遗留物品处理

	
	客人签字确认并领回遗忘物品
	

	5.保管期限
	保留日期：非贵重物品三个月；贵重物品六个月；食品l一3天
	客人遗留物品中的物品、食品应分类存放。

	6.清理程序
	超过期限而无人认领的，经店长同意后即作清理。
	存放地点钥匙由值班经理保管每班交接，店长、店助定期检查


2.1.20洗衣服务流程
	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.送洗时间
	AM10：00前发现有客衣，立即通知主管，AM10：00前送洗的衣物当天下午可送回。
	AM 10:00后送洗的衣物若要当天取回，必须加收100%的加急费。

	
	PM16：00前送洗的衣物，第二天AM10:00可送回。
	

	2.收取
	前台接到客人需要洗衣服务的要求，记录房号并及时通知客房
	如衣物数量与洗衣单不符，或衣物上有破损须在洗衣单上注明，客人不在房内须留言进房

	
	清点客衣, 核对衣物数量，并检查有无破损
	

	
	确认洗衣单上有客人签名。
	

	3.及时送洗
	主管（或领班）将客衣逐一登记在客衣记录本上；
	

	
	将所洗衣物在规定时间送交洗衣公司
	

	
	洗衣公司接收须有签名
	

	4.送房
	衣物送回之后客房服务员及时送入客人房间。挂在衣橱内。
	

	
	客房服务员下班后将“请勿打扰”和“双重锁”房未送的客衣移交前台办公室保管，前台职员必须核对衣物数量并签收，以便随时为客人服务，保管至第二天客房员工上班。
	


2.1.21请勿打扰/DND处理程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.检查
	下午2：00楼层服务员向楼层主管（领班）报告“请勿打扰”房情况。
	

	2.记录
	主管作记录。
	

	3.汇报
	下午4：30楼层服务员复查，如还是DND即向主管报告，主管纪录后向值班经理汇报。
	

	4.征询
	值班经理接报后，立即致电房间征求客人意见，并将客人意见反馈楼层主管，由楼层服务员执行
	

	5.进房
	如房内无人接听电话，则有值班经理、客房主管一起进房检查，无异常情况即退出。
	

	6.通知单
	将DND通知单从门下塞入房内，告知客人如有需要致电前台
	

	7.异常情况处理
	发现任何异常情况立即遂级上报至店长。以防意外发生
	


2.1.22双重锁/ D/L处理程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.检查
	下午2：00楼层服务员向楼层主管报告“双重锁”房情况。
	

	2.汇报
	主管作记录后向值班经理汇报。
	

	3.征询
	值班经理接报后，立即致电房间征求客人意见，并将客人意见反馈楼层主管，由楼层服务员执行
	

	4.查看
	如房内无人接听电话，则有值班经理、客房主管一起进房检查。
	

	5.异常情况处理
	发现任何异常情况立即遂级上报至店长。以防意外发生
	


2.1.23客房钥匙管理标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.领取和分发
	上班时客房主管（或领班）从值班经理处领取相关管辖区域的钥匙及填写钥匙收发登记本。
	

	
	值班经理处发完钥匙后，将钥匙箱上锁，防止其它钥匙遗失。
	

	
	凭钥匙和对讲机交接表分发钥匙，服务员签名。
	

	2.午餐
	午餐时相关楼层服务员互相交接钥匙并在双方工作单上互相签收。
	

	3.下班归还
	下班时客房主管和领班将钥匙收齐，交还值班经理，值班经理在检查完后在钥匙收发登记单上签收。
	

	4.入箱保管
	值班经理在检查完钥匙后，将所有钥匙存入钥匙箱，并上锁，防止钥匙遗失。
	

	5.检查
	日班值班经理在下班之前，检查所有钥匙是否齐全完好，确保楼层所有钥匙收回。
	

	6.夜班交接
	日班值班经理向夜班值班经理交接，双方在钥匙收发登记本上签收。
	

	7.夜班使用
	夜班需使用钥匙时，相关人员从值班经理处领取相关管辖区域的钥匙并填写钥匙收发登记本。
	

	8.检查
	夜班值班经理在下班之前，检查所有钥匙是否齐全完好，确保楼层所有钥匙收回。
	

	9.日班交接
	夜班值班经理向日班值班经理交接，双方在钥匙收发登记单上签收。
	

	10.使用钥匙必须严格控制
	领用钥匙后，应随身携带，不离楼层，保证随时使用。
	

	
	不得将楼层钥匙借给他人使用。
	

	
	发现钥匙遗失，应立即逐级上报至店长。
	

	
	钥匙严禁当取电牌使用
	

	
	工程维修人员如须进房须凭报修单，由领用钥匙的员工负责开启房门
	


2.1.24对讲机使用规定

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.日班领取
	早晨上班由主管从办公室统一领取通讯工具。
	

	
	与日班值班经理互相交接。
	

	
	主管在班前会上将放通讯工具发放员工。
	

	
	填写钥匙和对讲机交接表，（时间、姓名、编号）便于追溯。
	

	2.使用
	检查通讯工具‘发现损坏，立即报告。
	

	
	按规定设定通讯工具。
	

	
	通讯工具只做联系工作用途，非工作情况禁止使用，违反者按违纪处罚。
	

	3.交还通讯工具
	下班时主管收齐所有通讯工具并检查是否完好，并在登记单下方签名。
	

	
	主管负责将通讯工具交还办公室并与值班经理交接。
	

	
	值班经理检查、清点通讯工具，发现损坏，立即向店长报告。
	

	
	关闭通讯设备，充电。
	

	4.备注
	日班下班后将通讯工具交办公室充电，夜班如无特殊情况不使用通讯工具。
	

	
	每班值班经理在交接班时必须当面检查交接通讯工具。
	

	
	领取通讯工具后，应随身携带，不得借与他人使用。
	

	
	前台职员在使用通讯工具无效的情况下，应立即打电话到相关楼层工作间，或立即呼叫当班主管。
	

	
	使用通讯工具时要尽量小声，语言要规范文明，不得讲与工作无关的事。
	

	
	听到呼叫后，应立即回答：“收到，请讲”然后将听到内容重复一遍。
	

	
	使用频率规定：前台1频道，保安2频道，客房3频道，工程4频道
	

	
	音量控制：不得超过总音量的50%
	


2.1.25工程报修程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.报修
	客房主管或领班用对讲机及时通知工程人员维修情况，并开保修单
	

	2.记录
	客房服务员将报修项目记录在客房服务员工作单备注栏内
	

	3.工程人员及时到现场维修
	验看报修单，为维修人员开门，无报修单，不能进房维修。

空房如时间较长可不必陪同，应让工程部维修人员在服务员工作单上写明进出时间，并签名

进住房维修，应先征得客人同意，如客人不在，可进房维修，必须有人陪同
	

	4.维修完毕，检查维修结果，确保设施修复
	①在维修单上签名。

②遇特殊情况，可由主管、领班陪同维修。
	

	5.验收、清洁
	客房服务员当场验收,并及时清洁客房
	


2.1.26坏房的处理程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.沟通
	客房主管向值班经理说明保坏房原因。（如：设施损坏、大清洁房、大修房）
	

	2.批准改房态
	值班经理核实后向店长汇报，经店长同意后通知客房主管改坏房（将坏房原因及持续时间输入电脑）。
	

	3.跟踪
	1 值班经理向主管布置尽快恢复坏房措施事宜。 
	

	
	2 在值班经理交接班本上记录坏房房号及原因，告知其他值班经理及前台员工（便于分房时控制）
	

	4.检查清洁恢复
	坏房恢复前，有客房主管负责检查设施，清洁情况并修改房态。
	


2.2公共区域清洁

2.2.1公共区域清洁程序
	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	及时倒清杂物，更换内袋；擦拭垃圾桶外壁并保持光亮
	

	
	在有客人时，烟蒂数应不超过3个。在客人离开后应及时清倒烟缸、整理沙发、书报杂志等
	

	
	白天每小时清洁一次。夜间定时定期大清洁
	

	
	雨雪天及清洗地面时，必须摆放“小心地滑”示意牌并增加拖地次数，保持地面清洁和干燥
	

	
	随时对玻璃门窗的浮尘、指印脏渍进行清洁
	

	
	夜间定时定期对店门口庭院与地垫冲洗
	

	
	各店根据公共区域特点制定巡回保洁路线和清洁频率，确保无死角
	


2.2.2客厕清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	1.准备工具
	工作篮、全能清洁剂、坐厕清洁剂、空气清醒剂、便池香块、百洁布二块（坐厕便池一块、其余一块）玻璃清洁剂、坐厕刷、抹布四块（二干二湿,湿布坐厕便池和其他分开，干布镜子和其他分开）、卫生纸、擦手纸. “正在打扫”牌
	①进入工作前确认有无客人使用,不冒然推门进入；

	2.检查设施
	设备若有损坏即刻保修。
	

	3.清洁坐厕、便池
	①将坐厕清洁剂沿内圈倒入坐厕用坐厕刷清洁，做到无异味、无污迹。
②用全能清洁剂清洁坐厕外表，再用清水擦净。
③将坐厕清洁剂沿内圈倒入便池，用坐厕刷清洁，做到无异味、无污迹。
④用全能清洁剂清洁便池外表，再用清水擦净。
	

	4.卫生纸
	检查卫生纸用量，补充卫生纸，
	

	5.抹灰
	抹灰（清洁墙面、隔段、客厕大门）
	

	6.清洁镜子
	按清洁镜子程序
	

	7.台面
	清洁面池、台面。
	


2.2.3大堂推尘程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	推尘前，应先检查尘推工具是否装配齐全。
	

	
	推尘时，应双眼注视前方两米远的地方面，行走不急不缓。
	

	
	推尘应按石材的排列顺序进行，每推完一条，应回转重叠前一条1/3再推。以免遗漏。
	

	
	推尘时如看到地面有污迹，水迹，应先用微湿的抹布清洁，再用干布擦干后推，以免留下痕迹。
	

	
	推尘时如遇边角无法推尘时，应用干布将边角的垃圾和灰尘扫出，再用尘推推去。
	

	
	推尘时如遇客人应主动停下为客人让路，并向客人微笑致歉。
	

	
	当尘推上的污物及灰尘太多时，应先将尘推推至非客区，清扫垃圾并用吸尘机软管吸净尘推上的垃圾灰尘。
	


2.2.4周期性大清洁安排

	步  骤
	标  准
	注意事项

	星期一
	大堂玻璃大清洁（包括内外玻璃内外窗框）
	①吸顶式空调出风口过滤网每月一次（每月10号由保安执行）

②筒灯内除灰（每月20日由保安执行）

③外停车场冲洗、下水道口清除杂物（每星期日晚上由保安执行）

	星期二
	客厕大清洁（地面、墙面、便池过滤盖 、恭桶底座水箱、隔断、盥洗台下水管）
	

	星期三
	贴脚线及所有电器面板、电梯大清洁
	

	星期四
	天花板边角清除结灰、监视器防灰罩、排风扇面板
	

	星期五
	安全通道防火门大清洁（正反门面、闭门器）
	

	星期六
	大堂地坪大清洁（所有边角、家具移位）
	

	星期日
	商务会客区书架家具大清洁（所有书报移位、家具里外、茶几沙发脚）
	


2.3通用工作程序

2.3.1桶式吸尘机使用程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	放开电源线至一定长度，便于操作。
	①移动吸尘机不能拉吸尘机的皮管，要用手提。

②不能吸钉子、牙签、碎玻璃，等坚硬物品，以免损坏吸尘机。

③地毯，地坪潮湿时，不能吸尘。

	
	接通电源，开启吸尘机，检查吸力、声音是否正常。
	

	开始吸尘
	①吸尘是要不能弯得太低，以免引起损伤。
	

	
	②吸尘一般由里向外按地毯顺毛方向吸。
	

	
	③吸硬地时，将吸头内的毛刷放下。
	

	
	吸尘完毕，将电源线拔下整齐的绕好。
	


2.3.2桶式吸尘机清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	打开吸尘机，取出电机、网罩。
	

	
	取出尘袋，将垃圾倒掉，（将垃圾袋口扎紧，以免灰尘扬出）
	

	
	用两部吸尘机互相吸净滤网和尘袋。
	

	
	用微湿的布清洁吸尘机内部，确保无灰。
	

	
	放回尘袋、网罩、马达，确保装配完善。
	

	
	用微湿的布清洁吸尘机表面，确保无污迹，无积灰。
	

	
	检查吸尘机软管、硬管、电线表面无污迹，无积灰。
	

	
	检查吸尘机是否运转正常。
	


2.3.3镜子清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	准备物品：一块干布、一瓶玻璃清洁剂
	

	
	讲适量的玻璃清洁剂均匀的喷在镜子上。
	

	
	用干布至上而下，从左到右的将镜子擦干净，确保无水迹，手印、污迹。
	


2.3.4地毯小块污迹清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	准备工具：刷子、低泡地毯清洁剂（稀释液）、干、湿抹布各一块
	

	
	先用湿抹布擦试污迹，如污迹是水溶性的一般就就会被擦去。
	

	
	如果去不掉，按以下步骤操作：（果汁、可乐汁、茶汁、咖啡汁除外）
	如确定污迹是果汁、咖啡汁、茶汁、可乐汁应用专用洗涤剂清洗。

	
	①先把地毯稀释液喷在污迹上。
	

	
	②用刷子从外向内刷去污迹，以免污迹扩大。
	

	
	③用微湿的抹布擦净清洁剂。
	

	
	④用干布吸干地毯。
	

	
	⑤用吸尘机吸尘。
	


2.3.5不锈钢器皿清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	用抹布清洁金属表面，要求无灰尘。
	不锈钢清洁剂不能干了再擦，否则会有痕迹

	
	使用前用力摇动清洁剂，使之混合均匀。
	

	
	将不锈钢清洁剂均匀的喷洒金属表面，（不用太多，多了效果反而不好） 
	

	
	用一块干净的抹布将不锈钢表面抛光，直至光亮。 
	


2.3.6电话消毒及清洁程序

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	准备工具：电话消毒剂、干布二块
	

	
	把电话消毒剂摇均匀，适量的喷在抹布上。
	

	
	擦拭电话机，现擦拭话筒在擦拭听筒，然后再擦拭其它部位。
	

	
	用另一块抹布将消毒剂擦干，确保无污迹，无水迹。 
	


2.3.7计划卫生制定标准

	步  骤
	标  准
	注意事项

	
	根据《客房保洁服务周期表》的项目和保洁周期制订大清洁与单项清洁时期表
	

	
	张贴大清洁与单项清洁实施记录
	

	
	房间大清洁每天做1~2间，每月做一次
	一般与工程保养房结合

	
	客房每天做一项单项清洁
	

	
	PA每天做一个区域的大清洁
	

	
	每完成一间房的大清洁、一项单项清洁后，必须及时登记在记录表上
	

	
	值班经理可协助客房主管或领班做好单项清洁检查的工作
	


三.服务时限

	项  目
	标准值
	单位
	说  明

	客房服务
	查房 
	2．0
	分钟
	

	
	客房服务时间 
	5．O
	分钟
	提供客人物品等服务时间 

	
	客房维修处理时间 
	5．0
	分钟
	可及时处理的维修时间控制 

	
	标准间保洁时间(Vc房) 
	10．0
	分钟
	干净空房平均每人 

	
	标准间保洁时间(0C房) 
	20．0
	分钟
	住客房平均每人 

	
	标准间保洁时间(VD房) 
	35．0
	分钟
	走客房平均每人 


五.应用表格

5.1客房使用情况表
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5.2客人通知单（塑料牌）
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5.3钥匙与对讲机交接表（本）

楼层门卡及通讯工具交接表（本）
	日期                 

楼层卡总领数量：

对讲机总领数量：                          客房主管（领班）           值班经理

	楼层卡
	领用

时间
	签名
	归还

时间
	签名
	对讲机
	领用

时间
	签名
	归还

时间
	签名

	
	
	
	
	
	A
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	B
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	C
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	D
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	E
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	F
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	G
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	H
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	I
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	J
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	K
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	L
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	M
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	N
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	O
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	P
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Q
	
	
	
	

	备注：

	值班经理回收清点签名：                                         年   月   日    时



5.4客房房态表
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5.5申购单
[image: image5.jpg]



5.6洗衣单

参考格式
汉庭酒店连锁       店

	Please Print  请用正楷填写
	Please Tick  请作标记
	Special Instructions  特别要求

	NAME      姓名

ROOM NO.  房号

DATE       日期
	Express Service (4hrs)  特快服务4小时：

(Express Service will have 100% extra charge)

特快服务收100%加急费
	

	NOTICE

1. Please fill in the blank with full name room number and quantity of each article. Unless quantity is specified. Our PRESSING count must be accepted as correct.

2. We can not be responsible for shrinkage or fastness of color, unless necessary precautions are given in advance. We can neither be responsible for valuables left in or on garments. 

3. The hotel will not be responsible for valuables left in or garments.

4. Any claim for damage or shortage must be made within 24 hours, accompanied by original list. The hotel will be responsible for loss or damage only up to 10 times the amount charged for PRESSING.

5. For standard service, items are collected by 10:00 am and returned after 7:00 pm. Of the same day. Items given to house keeping after 10:00 am for return on the same day will incur the express service charge.
	注    意

1． 请填妥此表格，表示房号及衣服数量，若客人不填写衣物数目，将以宾馆总数量为准。

2． 事先没有特别指示，宾馆不负责因衣物缩水或脱色引起的损坏的损失。

3． 宾馆不负责洗涤衣物内留有的贵重物品赔偿事宜。

4． 任何投诉必须在24小时内提出，并出示原有单据，任何赔偿只限洗烫费的10倍。

5． 每天上午10：00前交待洗衣物，将在下午19：00前送回。在10：00后交洗的衣物，如需当天收回的按特快服务收费。

	GUEST

COUNT

贵客点数
	HOTEL

COUNT

宾馆点数
	DRY CLEANING

干洗
	UNIT PRICE

单价（￥）
	TOTAL

COST

总计
	GUEST

COUNT

贵客点数
	HOTEL

COUNT

宾馆点数
	LAUNDRY

湿洗
	UNIT PRICE

单价（￥）
	TOTAL

COST

总计

	
	
	Suits          西装
	30.00
	
	
	
	Jacket        外衣
	28.00
	

	
	
	Jacket         外衣
	40.00
	
	
	
	Trousers/Jeans 裤子
	23.00
	

	
	
	Trousers/Jeans  裤子
	23.00
	
	
	
	Shirt         衬衫
	15.00
	

	
	
	Anorak      滑雪衫
	35.00
	
	
	
	T-Shirt      T恤衫
	15.00
	

	
	
	Overcoat       大衣
	40.00
	
	
	
	Dresses     连衫裙
	35.00
	

	
	
	Dresses      连衫裙
	40.00
	
	
	
	Skirt         短裙
	15.00
	

	
	
	Skirt          短裙
	15.00
	
	
	
	Pajama    睡衣/裤
	15.00
	

	
	
	Woollen Sweater 羊毛衫
	23.00
	
	
	
	Cotton underwear 棉毛衫/裤
	15.00
	

	
	
	Full dress      礼服
	45.00
	
	
	
	Underwear 内衣/裤
	8.00
	

	
	
	Waistcoat  西装背心
	15.00
	
	
	
	Anorak     滑雪衫
	35.00
	

	
	
	Shirt          衬衫
	15.00
	
	
	
	Panty hoses 连裤袜
	15.00
	

	
	
	Tie/Scarves  领带/巾
	15.00
	
	
	
	Stockings     袜子
	7.00
	

	
	
	Dressing gown  睡衣
	20.00
	
	
	
	Brassieres     胸衣
	7.00
	

	
	
	Kilt         百褶裙
	25.00
	
	
	
	Handkerchief  手帕
	5.00
	

	
	
	Wadded jacket  棉袄
	40.00
	
	
	
	
	
	

	GUEST

COUNT

贵客点数
	HOTEL

COUNT

宾馆点数
	PRESSING ONLY

熨烫
	UNIT PRICE

单价（￥）
	TOTAL

COST

总计
	GUEST

COUNT

贵客点数
	HOTEL

COUNT

宾馆点数
	PRESSING ONLY

熨烫
	UNIT PRICE

单价（￥）
	TOTAL

COST

总计

	
	
	Suits          西装
	20.00
	
	
	
	T-Shirt      T恤衫
	10.00
	

	
	
	Trousers/Jeans  裤子
	16.00
	
	
	
	Dresses     连衫裙
	28.00
	

	
	
	Ties           领带
	8.00
	
	
	
	Skirt         短裙
	10.00
	

	发霉 Fungus
	破损 Damage
	杂色 Color Bleeding
	缺钮 Button Missing
	污渍 Stains

	Express Service 100% SurCharge(100%特快费) ￥                         Total Cost（合计）￥               

10% Service Charge(10%服务费) ￥                                     Guest Signature （客户签名）          


5.7客房服务员工作单

单店根据房号排列，按统一格式自行印制；
汉庭酒店客房服务员工作单

	姓名                       楼层               区域

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	日期：     年   月   日

	房

号
	房

态
	打 扫

时 间
	毛巾
	地巾
	浴巾
	床单
	被套
	枕套
	香皂
	牙具
	木梳
	卷纸
	浴帽
	红茶
	奶茶

	杯盖
	杯垫
	矿泉水
	拖鞋
	擦鞋纸
	圆珠笔
	便笺纸
	小垃圾袋
	大垃圾袋
	蚊香片
	DND牌
	
	
	
	
	房态调整
	备   注

	
	
	进
	出
	
	
	
	大
	中
	小
	大
	中
	小
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	清扫后
	最

终
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	楼层钥匙交接：
	公共区域清洁时间
	用餐时间
	OCC （住房）
	V/C  （空房）
	C/O  （退房）

	时间：
	交
	接
	
	
	OOO  (坏房)
	ED   （预退房）
	S/O    (外宿)

	时间：
	交
	接
	
	
	DND  (请勿打扰)
	NNS   (不需服务)
	N/B   （没有行李）


5.8客房主管查房表

单店根据房号排列，按统一格式自行印制；
客房主管查房表

日期                                                                                      姓名                           

OCC---住房    OOO---维修    C/O---退房    DND---勿扰    NNS---免打扫    S/O---外宿     V/C---空净     ED—预退  NB---无行李

	楼层
	房号
	房态
	C/I
	C/O
	检查时间
	房态更新
	检查情况/返工项目
	备注

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


5.9客房主管（领班）公共区域检查表
客房主管（领班）公共区域检查表（本）

日期                                                                          姓名                           

	清洁员姓名
	区域
	督查时间
	检查情况/返工项目
	员工签名

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


5.10客房主管工作日报表
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5.11每日客用品统计表（本）

每日客房用品统计表

注：客房主管每天根据服务员工作单登记客用品领用数
	（   ）年

（   ）月
	香

皂
	牙

具
	木

梳
	卷

纸
	浴

帽
	红茶
	奶茶

	杯

盖
	杯垫


	矿

水
	拖

鞋
	擦

鞋

纸
	圆

珠

笔
	便

笺

纸
	小

垃

圾

袋
	大

垃

圾

袋
	洗

发

液
	沐

浴

液
	蚊

香

片
	

	上月结余
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	本月领进
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	。。。
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	。。。
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	。。。
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	30
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	31
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他部门
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	本月结余
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5.12客房用品消耗统计单（参考）
或每月财务盘点制EXEL电子表

客房用品消耗统计单

本月住房数                                                                 日期                
	物品名称
	A

月应发数

（客房出租数*配备数）
	B

月消耗数

（实际消耗数量）
	C

=B/A*100%

本月消

耗率
	D

上月

消耗率
	E

=C-D

比较
	物品名称
	本月

消耗
	上月

消耗
	比较

	香皂
	
	
	
	
	
	水杯
	
	
	

	牙具
	
	
	
	
	
	烟缸
	
	
	

	木梳
	
	
	
	
	
	皂缸
	
	
	

	卷纸
	
	
	
	
	
	西装架
	
	
	

	浴帽
	
	
	
	
	
	衬衣架
	
	
	

	红茶
	
	
	
	
	
	裙架
	
	
	

	奶茶
	
	
	
	
	
	百洁布
	
	
	

	杯盖
	
	
	
	
	
	杯刷
	
	
	

	杯垫
	
	
	
	
	
	坐厕刷
	
	
	

	矿泉水
	
	
	
	
	
	洗衣单
	
	
	

	拖鞋
	
	
	
	
	
	玻璃水
	
	
	

	擦鞋纸
	
	
	
	
	
	家具腊
	
	
	

	圆珠笔
	
	
	
	
	
	不锈钢水
	
	
	

	便笺纸
	
	
	
	
	
	全能清洁剂
	
	
	

	小垃圾袋
	
	
	
	
	
	特效去污膏
	
	
	

	大垃圾袋
	
	
	
	
	
	餐具清洁剂
	
	
	

	蚊香片
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	客房主管对异常原因分析：

	财务意见：



	总经理意见




5.13布草报损表

（       ）月 客 房  布 草 报 损 表

	名    称
	数    量
	单    价
	金    额
	原 因 / 处 理 意 见
	备    注

	被 套
	大 
	
	
	
	
	

	
	中
	
	
	
	
	

	
	小
	
	
	
	
	

	床 单
	大 
	
	
	
	
	

	
	中
	
	
	
	
	

	
	小 
	
	
	
	
	

	浴  巾
	
	
	
	
	

	面  巾
	
	
	
	
	

	地  巾
	
	
	
	
	

	领班 
	
	出纳
	

	客房主管意见
	财务经理
	总经理审批

	
	
	


5.14布草送洗记录本

	（  ）年

（  ）月

（  ）日
	毛巾
	毛巾
	地巾
	浴巾
	床单
	被套
	枕套
	
	
	
	备注

	
	
	
	
	
	大
	中
	小
	大
	中
	小
	
	
	
	
	

	楼层
	送洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	收回
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	退洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	欠数
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	损坏
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	楼层
	送洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	收回
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	退洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	欠数
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	损坏
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	楼层
	送洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	收回
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	退洗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	欠数
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	损坏
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5.15布草盘点表

填表人：              核查人：            日期：

	
	工作间
	工作车
	房间特殊情况
	脏布草
	送洗布草
	合计

	毛巾
	
	
	
	
	
	

	地巾
	
	
	
	
	
	

	浴巾
	
	
	
	
	
	

	床单
	大
	
	
	
	
	
	

	
	中
	
	
	
	
	
	

	
	小
	
	
	
	
	
	

	床罩
	大
	
	
	
	
	
	

	
	中
	
	
	
	
	
	

	
	小
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


5.16布草盘点汇总表

（   ）月  布草盘点汇总表

	名称
	定额数目
	各 楼 层 盘 点 数
	差额数
	报废数 
	补充量

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	大被套
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	小被套
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	大床单
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	小床单
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	枕套
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	浴巾
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	面巾
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	地巾
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


造成差额原因 ：                                                                          

客房主管意见：

财务意见：

总经理意见：
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�第二稿，须讨论


�4月28日修改


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿


�第二稿
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