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前言

　　全球金融风暴的袭击，让珠三角地区和东南沿海地区的一些企业进入“寒冬”，用工市场的萎缩
，导致越来越多的进城务工人员加入到寻找工作的大军。
部分进城务工人员失去工作，看似根源在金融危机，然而这和进城务工人员自身缺乏过硬的劳动技能
也不无关系。
改革开放三十多年过去了，很多企业在产业结构、设备门类、资本组成和营销方式等方面都发生了翻
天覆地的变化，而部分进城务工人员就其职业技能而言，并没有发生质的飞跃：大部分进城务工人员
只是中学毕业，有的甚至只是小学毕业，这些都决定了他们应对外来风险的能力不高。
另外，由于相关部门一直疏于对他们的就业培训，所以危机一来，首当其冲的受影响者自然就是他们
。
　　那么作为进城务工人员，面对如此严峻的就业形势，该如何圆自己的“就业梦”呢？
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内容概要

　　本书从一名合格客房服务员所应具备的素质要求、服务规范、岗位职责及行为规范入手，深入浅
出地阐述了客房服务工作中必须具备的基本知识，以及客房服务所涉及的专业技能。
全书逻辑性强，通俗易懂，图文并茂，便于读者学习和使用。
　　本书不仅可以作为酒店对客房服务员进行培训的教材，也适合那些欲投身于酒店服务行业的广大
进城务工青年阅读，同时还可以作为客房服务部门管理日常工作的工具书。
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章节摘录

　　除此之外，客房服务中也可根据宾客要求提供擦鞋服务。
在提供此项服务的酒店，客房壁橱里放置有标示着房间号码的鞋篮，并在服务指南中告知宾客，如客
人需擦鞋服务，可将鞋放人篮内，放在房间门口，由服务员收集到工作间；或者打电话通知客房服务
中心前来收取。
　　（一）擦鞋服务的处理原则　　1.依要求擦鞋的房号逐房收集。
　　2.收取皮鞋时，仔细核对房号是否正确，并用便条纸写下房号粘贴于皮鞋上，以利分辨。
　　3.将皮鞋收取置放于库房内，并于工作室空闲时完成擦鞋作业（若客人有特殊要求须快速处理时
，必须于要求时间内完成）。
　　（二）擦鞋作业流程　　1.皮鞋上若有饰物，须先用胶带贴上，以免鞋油沾上无法清除。
　　2.戴上手套，左手伸人鞋内固定鞋子。
　　3.取干净的鞋刷将皮鞋表面灰尘清除。
　　4.以同色鞋油涂抹于鞋面上（若颜色无法明确区分者，则以透明无色的鞋油处理）。
一般鞋油颜色分黑色、咖啡色、无色三种，除客人皮鞋为黑色、咖啡色使用同色鞋油外（避免造成鞋
子颜色改变而导致客人抱怨），其他一律以无色鞋油擦拭保养。
　　5.注意要在明亮处擦鞋，以避免深色鞋错判鞋色。
　　6.待鞋油稍干一点时，再以干绒布擦亮。
　　7.若鞋面为特殊皮质或非皮革组合材质，仅作灰尘清除处理即可（以避免损伤客人的皮鞋，引起
客人抱怨）。
　　8.皮鞋擦拭完毕后，男鞋以鞋撑撑好装入包装袋，房号单粘贴于包装袋上。
在皮鞋放人房内时，记得将房号单撕下。
图　　4.4 为擦鞋服务示例。
　　（三）登记事项将相关事项登记在楼层交代簿上，注明房号、数量、颜色、样式及时间，以利后
续备查。
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编辑推荐

　　《酒店客房服务员技能手册》图书内容涵盖了13个基层服务岗位，简洁明了、图文并茂地讲解了
这些岗位的工作人员在日常工作中必须具备的知识与实操技能，为他们提升自身的就业能力及工作效
率和效果提供了切实可行的指导。
　　导读：从培训师、求职人员、在岗人员等不同的角度进行纲要性提示。
　　岗位描述：主要介绍该岗位从业人员的知识要求、技能要求、责任事项、作业规范、职责标准等
内容。
　　技能知识：主要包括完成该岗位工作目标和任务所需的各种技能介绍。
　　模拟测试：读者可以通过自我测试题对所学知识与技能进行测验，了解自己对相关知识技能的掌
握情况。
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