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内容概要

“全国通用职业（就业）技能培训工具库（丛书）”系列是针对服务和管理岗位从业人员量身定做的
一套就业从业技能和管理提升技能的实操性读本。
薛永刚、李红丽编著的《客房服务员上岗手册》从客房服务基层岗位进行了编写，重点是讲解客房服
务员的基本技能。
既适用于职业院校、企业和职业培训机构大力开展订单式培训、定向培训、定岗培训、劳动预备制培
训，同时，也适用于从业者通过自我阅读和学习，提升自己的从业技能和管理技能。
本书最大的特点就是以就业为导向，突出实用性、专业性，重点培养从业人员的技术运用能力和岗位
工作能力。
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作者简介

薛永刚，管理学博士、副教授，现任职旅游院校酒店管理系主任、担任同汇酒店管理公司执行董事。
多年来，致力于教学和企业管理工作，有着深厚的理论功底和丰富的实践经营。
主持和参与了北京黄河京都酒店管理（投资）集团、北京凯悦莱温泉度假酒店等多个企业的运营管理
课题研究；参与了多个酒店（集团）的运营管理设计工作，担任多家星级酒店管理顾问。
当前的主要发展方向为财务与金融管理、酒店开业和运营管理、绩效考核和评估管理等。
主编《酒店服务业精细化管控全方案》《餐饮业精细化管控权方案》《如何做一名星级酒店经理》等
书。
李红丽，硕士研究生学历。
从事酒店相关行业管理工作十余年，现为山西旅游职业学院酒店管理系讲师，主讲客房服务与管理、
前厅服务与管理等课程。
教学之余，为多家五星级酒店提供培训服务并挂职锻炼，现为中国饭店业高级职业经理人。
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章节摘录

版权页：插图：“美女，拿酒来。
”1618房客人冲着当班服务员小杨和小罗大喊，并斜着眼看着小罗。
喝得醉醺醺的客人看上去四十多岁，在走廊橘黄色的灯光下，可以看到他面色通红、额上几根被酒力
所激发的青筋在凸动。
小罗答应一声，跟服务中心联系后，拿了一瓶酒。
这时，小罗要求小杨跟她同去1618房。
谁想刚进客人房间，客人却指着小杨说：“你进来干什么？
我只要她送酒，你出去！
”小杨一愣，随即退回到门口等小罗。
小罗小心翼翼地走到客人的旁边，将酒放下，正想抽身离去，不想客人却一拍桌子道：“美女，你怎
么啦？
还不快为我斟酒！
”小罗十分戒备地劝客人道：“先生，请你不要再喝了，过量饮酒会伤身的，是不是⋯⋯”客人瞪着
眼：“我没醉，再来两瓶也不会醉。
”小罗吓得倒退半步。
客人看小罗亭亭玉立，洋溢着女性的青春魅力，便一手拿过酒，身体向前一倾，一把将小罗拉过来，
并揽住她的腰说：“小姐，你真美，陪我喝酒吧。
”小罗大惊失色，小杨马上对着对讲机喊：“领班，请您带保安员到1618房。
”随即冲入房间。
客人见到小杨，便喊：“你进来干什么？
出去！
”小杨急中生智，忙对客人说：“先生，您酒杯里怎么有些会动的东西？
好像有虫子掉进去了。
”客人心里一惊，马上往酒杯望，揽住小罗腰的手自然松了。
小杨赶紧用力拉小罗挣脱客人的手，并说道：“真对不起！
我们还要招呼其他客人呢。
”这时，领班和保安员已来到l6l8房。
客人嘴里仍在叫着：“美女，你别走，别耍我，我要你陪我喝酒。
”领班见状，火气上升，但仍耐着性子上前对客人说：“先生，您需要些什么？
”客人说：“你别管，我只要她陪我。
”领班没有责怪他，极力沉住气说：“先生，您累了，先安静地休息一下，我们给您倒杯水来。
”领班立即用眼神示意小杨去拿水。
小杨给客人送上一杯可以醒酒的果汁，哄他喝了下去。
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