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五星酒店再曝卫生乱象

擦擦马马桶桶擦擦水水杯杯，，一一块块浴浴巾巾““打打天天下下””
据中新社11月15日电 收

费高达数千元一晚的五星级酒
店，竟连最基本的卫生状况都
难以保障？11月14日晚，微博
网名“花总丢了金箍棒”(下文
简称“花总”)发布一段曝光视
频，视频中包括丽思卡尔顿、喜
来登等多家知名酒店品牌在内
的14家五星酒店，无一例外都
存在服务员用客用方巾、浴巾
擦洗水池、杯具、墙面甚至马桶
等卫生乱象。15日，上海、北京
相关监管部门相继表态，涉事
酒店也陆续回应。

花总在14日公布的视频
名为《杯子的秘密》，通过在酒
店客房的洗手间放置一个隐蔽
的摄像头来拍摄客房服务人员
的清洁工作，而拍摄的重点便
是酒店杯子的清洁。其中，被曝
光的酒店包括北京康莱德酒
店、北京柏悦酒店、福州香格里
拉酒店、贵阳贵航喜来登酒店、
南昌喜来登酒店、上海宝格丽
酒店、上海四季酒店、上海浦东
文华东方酒店、上海世茂皇家
艾美酒店、上海璞丽酒店、上海
浦东丽思卡尔顿酒店、上海外
滩华尔道夫酒店、北京颐和安
缦酒店、北京王府半岛酒店。这
14家酒店每晚的参考房价从
一千多元到五千元左右。

在视频中可以看到，使用
同一块脏抹布，或脏浴巾、脏海
绵擦拭杯子、洗手台、镜面的现
象在14家酒店中普遍存在。部

分酒店被拍摄到的卫生乱象甚
至更为严重。例如，售价约每晚
3000元的上海浦东丽思卡尔
顿酒店的客房服务人员拿顾客
用了一半的洗发水来洗咖啡
杯，后又将挤过的半瓶洗发水
放回继续给顾客用；售价约每
晚4500元的上海宝格丽酒店，
工作人员从卫生间垃圾桶里捡
出顾客丢弃的一次性杯盖，在
自己的T恤上擦拭了几下，继
续盖在杯子上供顾客使用。

“现实比视频展现出来的
更加糟糕。”花总透露，他一共
暗访了30多家五星酒店，视频
曝光的仅仅是拍摄效果相对清
晰、比较有代表性的14家，事
实上酒店卫生乱象的波及面将
近100%。“这已经是国内做得
最好，监管最到位的酒店了，其
他酒店状况可想而知。不要以
为这只是富人的危机。”

花总介绍，他特别选择了
三十多家具有代表性的五星酒
店，例如特别贵的、特别有名
的，或者是某品牌的旗舰店，酒
店所分布的城市既有北京、上
海等一线城市，也有贵阳、福
州、南昌等二线城市。

“如果这么贵、这么有名的
酒店都存在这些严重问题，那么
那些价格相对低一些、经济些的
酒店还能幸免吗？”花总说，不要
以为自己不住五星酒店就不会
碰到这些卫生乱象，非五星酒店
的问题可能更严重。

14日晚，网络上通过视频曝
光“五星酒店卫生乱象”，其中涉
及北京、上海等地14家酒店。

15日，文化和旅游部要求
对涉事酒店进行排查，立即责
成其所在的上海、北京、福建、
江西、贵州等五省市文化和旅
游主管部门进行调查处理。

当天，北京市卫生和计划生
育监督所称，已立即与涉及酒店
所在辖区卫生监督机构进行联
系，并于15日由卫生监督部门工
作人员到现场进行监督检查与采
样检测，对杯具等公共用品用具
样品进行实验室卫生检测，并将
对检测结果进行公示。如发现违
法违规行为的，将严格依法查处。
针对此次曝光的问题，还对部分
五星级酒店进行了约谈。

另外，上海多个部门15日也
已针对此事展开调查，检查结果
将第一时间向社会公布。据悉，
虽然视频中的酒店主要涉及浦
东、静安、黄浦三个区，但是监督

检查将覆盖上海全市各区。
上海市旅游局表示正在核

实调查。对证据确凿的涉事酒
店，将积极协调各相关执法部
门予以严处。

福州市旅游委也对涉事酒
店进行现场取证。贵阳市旅游委
正在对涉事酒店进行核实调查。

15日，涉事酒店也纷纷作出
回应。截至发稿时，北京柏悦酒
店、福州香格里拉酒店、上海世
茂皇家艾美酒店、北京康莱德酒
店、贵阳喜来登贵航酒店、上海
浦东文华东方酒店等10家酒店
发表公开声明，表示歉意并称将
加强培训和监督。另外，上海宝
格丽酒店、北京颐和安缦酒店、
北京王府半岛酒店、上海璞丽
酒店4家酒店尚未作出回应。

中国饭店协会副秘书长宋
小溪称，“整个行业的标准以及操
作规范都是有的，曝光的是个案
问题，应该是酒店在操作过程中
疏漏。”综合中新社、新京报等

15日，记者分别对济南的6家高星酒店，就卫生情况如何要求以及客房服务流程进行了采访。
位于济南泺源大街的索菲特酒店称，不论住客是否使用，退房后，房间内所有的床单、被罩等布草都要更换，交由专业业的洗涤公

司洗涤消毒。杯子都要拿出客房清洗，并在专门的消毒间消毒。抹布分五六种颜色，分别擦马桶、面盆、地面等。
对于清扫问题，富力凯悦酒店表示，该酒店每个楼层配备一位专职服务员负责房间打扫，并配有杯具清洗及消毒设备及及专职

人员。而对此次风波，该酒店表示非常关注，酒店将继续加强管理及执行力度，以确保为客人带来安心的高标准服务和和入住体验。贵和洲
际酒店表示，除了标准化培训以外，还会进行不定期抽查监督，确保员工严格按操作流程工作。香格里拉以集团统一官官方口径回复称：香
格里拉在客房卫生清洁方面有严格的制度。而位于济南领秀城的鲁能希尔顿酒店和喜来登酒店暂时未能给出答复。

另外，记者了解到，酒店保洁员薪资多为计件奖励制度，即基本工资加每日计件奖励。富力凯悦酒店表示，每位服务员员的标准工作量
为12个房间，平均四五十分钟清扫一间房。索菲特酒店有356间客房，有20名楼层服务员负责早班的清洁工作，一般来说每天打扫14-15间。

本报记者 任磊磊

14日，微博网名“花总丢了金箍棒”发布的一段曝光视频中，14家五星酒店都存在服务员用客用浴巾擦洗

杯具甚至马桶等卫生乱象。（视频截图）

文文旅旅部部责责成成多多地地调调查查

1100家家涉涉事事酒酒店店已已道道歉歉

葛现场直击 抹抹布布分分色色分分区区使使用用，，每每4400分分钟钟打打扫扫一一间间
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经营压力增加
用工荒缺乏培训

一位曾在某连锁酒店工作
的业内人士李力（化名）介绍，
连五星级酒店都这样，何况经
济酒店。有人说服务员辛苦、有
人说酒店的问题，而他认为这
是整个行业的问题。

“我觉得这次事件的直
接原因就是客户忽多忽少，
酒店旅游旺季客户多、节奏
快了，员工容易偷懒，缩减工
序。”该业内人士说，客房部
的清洁速度和营业额直接挂
钩，客房恢复得越快，就能有
更多房间售卖。因此在旺季，
很多步骤被省略。

据统计，从1999年到2016
年，全国五星级酒店数量增长
了10倍，达到809家，其中增长
最为迅速的时期在2010年之
前。每隔两三年，都出现一个
五星级酒店数量增长的高潮。

高速发展的酒店数量，
使得整体供大于求，这给五
星酒店增加了生存压力。“运
营成本较大幅度地上涨，包
括人工成本、租金、采购成本
等，都给五星级酒店带来经

营压力。”李力说。
国家旅游局监督管理司

报告，2011年，全国615家五星
级酒店，每间可供房收入430
元，达到近年来的顶峰。2015
年，全国789家五星级酒店，每
间可供房收入降到369.84元。

而包括酒店业在内的服
务业还面临一个很严峻的现
实问题：用工荒。基层员工往
往没有得到正规培训，或者
一边培训、一边工作，使得酒
店的品质越来越差。

“工资低、压力大、工作
量超负荷”等问题是酒店一
线基层员工经常发出的抱
怨。“工资低、压力大、任务
重，所以流动性较大，岗位吸
引力也不足，经常有人干干
就离职了。”一位某高级酒店
工作人员表示。

目前各酒店有各自的标
准作业程序，但是酒店行业没
有统一的标准程序，而且即使
是行业标准也只是示范性建
议，不具有强制执行的效力。

加强本地酒店监管
协会定期组织暗访

山东省旅游饭店协
会会长何庄龙表示，
此次被曝光的问题，

也同时给山东的从业者敲响
了警钟。他说，山东饭店协会
就此事件，将加强对本地酒
店的监管和治理，呼吁从业
者加强行业自律，政府监管
部门要对这类行为严查、严
罚，采取最严厉的措施，发现
一起，治理一起，必要时可要
求酒店关门整顿。

据介绍，山东饭店协会
特别关注酒店的服务、卫生
等问题，还专门成立了社会
监督员，对省内的酒店明察
暗访。

今年9月份，在我省旅游
饭店协会会议上，发布了2017
年旅游大数据报告。其中指
出，饭店协会开展了饭店专项
暗访。按照星级饭店标准、卫
生管理100条、好客山东服务标
准，结合全省饭店的具体情
况，从6个方面160多个暗访
点，组织专家对8家高星级饭
店进行了暗访，其中有近一半
的饭店都不同程度存在问题，
最多的一个饭店查出了120多
个点不符合标准要求。

酒酒店店卫卫生生乱乱象象为为何何频频出出？？
去年8月，济南某酒店被曝保洁员用客用毛巾擦拭马桶、洗手池。同年9月，

蓝莓评测曾曝光北京5家五星酒店存在不换床单、不洗马桶等问题，并一度引起
舆论强烈关注。此轮风波仅仅过去一年多，五星酒店卫生状况的质疑又再度引
爆舆论。为何酒店卫生问题频出，屡屡曝光却始终得不到解决？

▲ 15日，济南一高

星酒店工作人员在专门

的清洗间内对客用水杯

进行清洗消毒。

本报记者 任磊磊 摄
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