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前言

　　《旅游饭店服务教学案例分析》自2000年6月正式出版以来，因其新颖的体例、写实的案例与精辟
的分析受到全国广大师生的好评，较好地体现了课程改革提升学生能力、崇尚实践教学和弹性学习的
教材编写导向。
近几年来，饭店业的发展日新月异，新理念层出不穷，为进一步适应中等职业教育教学改革和旅游专
业发展的要求，反映当前饭店业实践和发展成果，在广泛调研的基础上，我们在本书第一版的基础上
进行了修订。
　　修订后的教材共十章，37个专题，176个案例，内容更加丰富，涵盖面更为广泛。
既考虑到了饭店从业人员应具备的基本理念，也包含了随着饭店业发展而新出现的时尚理念和国外饭
店业的一些案例，因此更加具有理论与实践的指导意义。
　　本次修订本着“去旧换新、删繁就简、文字易懂、内容实用、利于教学、利于学习”的原则，主
要做了以下几个方面的调整：　　一、体例调整　　在每个案例之后增加“案例研讨”，提出有针对
性和引导性的问题，引发学生对案例的思考和讨论。
并可与之后的“案例分析”内容进行对照，形成互动。
案例最后增加“职场感悟”，可以通过一个案例举一反三，写下自己的见解，供以后参考之用。
　　二、内容调整　　1.根据饭店业发展现状，结合饭店实际，尽量选用最新、最典型的案例，全书
三分之一的案例是新增或更换第一版的案例。
　　2.对教材内容做了比较大的调整，使其更加完整和全面。
其中，第一章 宾客至上、第二章 服务礼仪、第七章 效益意识、第九章 创新意识中除了原有内容，增
加了许多新的内容和案例；第三章 服务品质、第四章 服从意识、第八章 饭店安全则更换为全新内容
；其他章节案例也都略有调整。
以符合现代饭店的实际状况，并具有一定的领先性。
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内容概要

　　《旅游饭店服务教学案例分析（第2版）（饭店服务与管理专业）》针对中等职业学校饭店服务
与管理专业的学生对饭店及其服务了解不多韵特点，以饭店从业人员必须具备的基本意识和最新服务
与管理理念为主线，从国内外不同星级的饭店中搜集了大量具有普遍性和典型性的案例，每个案例按
照案例介绍、案例研讨（提出问题）、案例分析、职场感悟（学生自己填写）的形式编排，内容涉及
前厅、客房、餐饮、商场、娱乐、安全、工程、财务、人力资源等各个部门。
　　《旅游饭店服务教学案例分析（第2版）（饭店服务与管理专业）》是在2000年版本的基础上修订
而成的，共包括十章，37个专题，176个案例，每章分若干专题，每个专题下分列若干案例。
具有较强的实用性。
　　《旅游饭店服务教学案例分析（第2版）（饭店服务与管理专业）》除作为中等职业学校饭店服
务与管理专业学生的配套教材外，还可以为专业教师提供丰富的教学素材，亦可作为饭店员工岗位培
训的参考教材，对饭店管理人员也有一定的参考价值。
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书籍目录

第一章 宾客至上一、宾客永远不会错二、宾客总是对的三、消费者非常满意理论四、超越顾客期望五
、以顾客为中心第二章 服务礼仪一、端庄的仪表二、善意的微笑三、得体的语言四、恰当的举止第三
章 服务品质一、掌握标准二、追求卓越三、换位思考四、及时反馈第四章 服从意识一、服从上级二
、服从客人三、服从规范第五章 市场营销一、经营观念的发展二、满足客人需要三、把握市场机会四
、全员营销观念第六章 清洁保养一、客人关注清洁保养二、清洁保养专业化三、清洁保养全员化四、
通过服务约束客人第七章 效益意识一、社会效益二、经济效益三、低碳意识第八章 饭店安全一、客
人人身安全二、客人财物安全三、客人心理安全第九章 创新意识一、设施设备的配置二、服务方式的
变化三、客用品的更新换代四、服务项目的设立第十章 全局意识一、明确的目标二、协作的意愿三、
信息的沟通
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章节摘录

　　面对客人对饭店设施的损坏，饭店首先应当问问自己有没有尽到应尽的提醒责任；其次，在力所
能及的时候，有没有通过相应的服务来避免客人可能造成的破坏性行为；最后，当一个问题经常出现
时，是否说明饭店存在没有为客人考虑到的问题，如抽烟、喝茶是很多人的嗜好，不小心将烟灰、烟
头掉落在地面上，茶水洒在地毯上都是极为常见的事。
因此，为避免饭店与客人之间经常出现关于这一问题的争论，有些饭店确实可以考虑不使用极难保养
的地毯，而采用更适合自己客源的地面材料。
　　只有当饭店人能够认可“宾客永远不会错”，并从自己的角度考虑如何避免这种矛盾时，才不至
于陷入对客人素质的抱怨和无可奈何之中，也才能够让饭店成为让客人感到惬意的地方。
　　针对地毯上的焦痕事件，饭店管理者为避免因地毯被烧焦向客人索赔引起的投诉，首先专门在客
房内放置了漂亮而醒目的卡片，委婉地提醒客人为了饭店和自身的安全，吸烟时请使用烟灰缸而不要
往地毯上弹烟灰或将烟蒂丢在地毯上，否则由此带来的经济损失将由客人承担；同时要求饭店员工在
力所能及范围内尽可能多做一些工作，在为客人提供服务时应提醒客人。
　　一星期之后，饭店1202房的客人打电话到客房中心要租麻将，客房服务员在送麻将牌给客人时，
看到房间内有好几个人，正在谈笑风生，而且每个人都在吸烟，而因为烟灰缸不够，有个客人拿了个
杯盖在装烟灰，她看到后马上到工作间又拿了三只烟灰缸，给客人送去，以方便客人，同时也确保客
房内地毯不至于被烟蒂烫坏。
　　离开1202房间后，服务员看到在电梯厅有三位客人坐着聊天，其中有位客人将烟灰缸放在自己面
前，而另一位客人则将烟灰弹到地上，就主动再送了一个烟灰缸给客人。
　　除此以外，饭店为彻底解决地毯烟洞问题，还设计了宾客征询意见表，在得到大多数客人的认可
之后，饭店决定将部分楼层的客房地毯改为不会被烟蒂烫伤的强化复合木地板地面。
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