无斑迹
一天下午，位于景色优美的风景区内的某饭店接待了一批会议客人，客人是某培训机构组织的一个饭店管理研讨班的成员，与会者都是饭店业内人士。
萧小姐与苗小姐被安排入住1107房间，进了房间，萧小姐透过纱窗帘看到外面朦胧优美的景色，感到十分开心，想到拉开纱窗帘，可能更加宜人，于是就将纱窗帘打开，却赫然发现在窗户的下面有一块发黑发霉的墙纸，顿时觉得大煞风景，于是对苗小姐说：“这儿居然有这么一块发霉的墙纸没有处理掉。不知道他们怎么做卫生的？”苗小姐也觉得很诧异，就说：“我们问问到底为什么。”于是打电话到客房中心询问。
很快，一位客房服务员来到1107房间，看到窗下发霉的墙纸，满带歉意地对客人说：“这可能是因为下雨时，雨水渗入造成墙纸发霉，我记得曾报修过，墙纸也曾换过很多次，但没过多久就又这样了。”萧小姐说：“应该有办法。”于是，她讲起她碰到的另外一件事。
那次萧小姐去上海考察，所住房间的靠卫生间的墙壁上隐隐约约有很大一块霉斑，客房服务员在清扫时发现后，立即报修。饭店大堂副理到房间查看后决定给萧小姐换房，房间由工程部进行彻底的检修。后来，她听说，工程维修人员发现墙纸发霉是墙壁内的水管漏水造成的，只换墙纸根本没有用，彻底解决的办法就是敲掉墙，将水管修好。最后，饭店总经理就责令工程部尽快解决这一问题。萧小姐说：“办法总是有的，关键是要由工程部去想，因为他们才是这方面的专家。”
案例研讨：
做好清洁保养只是客房部的事情吗？为什么？
案例分析：
因为雨水浸入，致使一间客房内靠窗口很大的一块墙纸发黑发霉，这与清洁卫生标准要求的“无斑迹”相差甚远。即使客房卫生做得再彻底，这也不是OK房，是不能出租给客人的。解决的办法是求助于工程部，让他们想办法彻底解决，如搭雨水檐等，否则，只靠清洁保养是难以解决的。
本案例说明饭店的清洁保养工作需要饭店各个部门的配合，只有这样，才有可能彻底解决存在的问题，真正提供令客人满意的服务。
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