床底的鞋子
某日下午，耿小姐与杜小姐相约在金秋出游。当她们来到目的地时，入住在行前预订好的某饭店。行李员将她们引领到1212房间。她们在放好行李、稍加梳洗之后，便坐在床边聊天，耿小姐一不小心将拖鞋踢进了床底下，当她弯下腰找鞋时，却发现床底还有一双小孩的红鞋子。耿小姐将红鞋子拿了出来，放到了门外的走廊上，以为客房服务员发现后会将其作为遗留物品处理。
到了晚餐时间，两位小姐便前去餐厅用餐，当她们用餐完毕回到客房时，却赫然发现那双红鞋子又被放回了房间。显然，客房服务员误以为这是她们的鞋子。于是耿小姐打电话找大堂副理投诉，称客房不够清洁卫生，服务员的工作也不够认真。
案例研讨：
在此案例中，员工清扫服务哪些方面没有做到位招致客人的投诉？
案例分析：
在客房清洁整理工作中，服务人员应尽力做到仔细、无任何疏漏。为做到这一点，饭店通常制定一系列的服务程序，以保证客房的清洁卫生达到标准，如饭店通常规定走客房的床底必须吸尘，即使床底不吸尘，也必须仔细检查有无客人的遗留物品；又如饭店还规定领班对每一间清扫完毕的走客房都必须仔细检查，在证实达到饭店的清洁卫生标准，而且设施设备均完好后，方可通知总台可以出租该客房等。
本案例中耿小姐与杜小姐入住的1212房间应该是一间符合清洁卫生标准的合格的客房。但因为该房间的床底下有前一位客人留下的鞋子。两位宽容的小姐并没有立刻投诉，而是将红鞋子拿出自己的房间，以自己的实际行动告诉饭店员工这不是她们的物品，但客房服务员在没有仔细查询的情况下，居然又将鞋子拿回了房间，终于惹怒客人，造成投诉。因此，饭店应要求员工非常认真、仔细地对待客房清洁卫生工作，否则，难以令客人满意。
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