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前言

　　《饭店服务教学案例分析》是根据教育部颁布的中等职业学校饭店服务与管理专业教学计划编写
的配套教材。
本教材的特点是：第一，适用面广。
本教材可使中等职业学校饭店服务与管理专业的学生了解饭店的服务工作，增加感性认识；为专业教
师提供了丰富的教学材料；通过学习，可增加饭店服务员的应变能力，丰富饭店管理者的管理思路。
第二，实用性强。
本教材针对中等职业学校饭店服务与管理专业学生的特点，较为全面地收集了饭店中不同部门的各种
典型案例，并进行了简明扼要分析，启发读者进行更深层次的思考。
全书内容丰富，实用性强。
第三，强化服务员的观念与意识。
观念与意识决定人的行为，且饭店服务工作不是一个部门、一个岗位的员工所能做好的，因此，本教
材的内容没有按照前厅、客房、餐饮等部门的顺续编写，而是从观念和意识的角度等九个部分进行编
排，旨在更好地配合专业课程的学习。
　　本书可配合专业课使用或作为课外阅读教材，应做到中等职业学校饭店服务与管理专业学生人手
一册；案例的选择应根据学校所在地区饭店实际装备水平和服务习惯，灵活选用，不可生搬硬套；专
业教师可结合本书的案例，组织学生进行专题讨论，丰富教学手段。
　　参加本书编写的有浙江省旅游学校杨富荣（第一、二、三、五、七、九部分）、沈建龙（第四、
六、八部分）。
本书由杨富荣主编，由浙江大学管理学院副院长吕建中教授审定。
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内容概要

　　《旅游饭店服务教学案例分析（饭店服务与管理专业）》是全国中等职业学校饭店服务与管理专
业配套教材之一，是根据国家教育部颁布的中等职业学校饭店服务与管理专业教学计划的要求编写的
。
《旅游饭店服务教学案例分析（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的特点，以饭店从业人员必须具备的基本观念和意识为主线，从前厅、客
房、餐饮、商场等部门的实际工作出发，从不同星级的饭店收集了大量具有普遍性和典型性的案例，
并对这些案例进行了简明扼要的分析。
《旅游饭店服务教学案例分析（饭店服务与管理专业）》包括九个部分，32个专题，174个案例。
全书内容丰富，实用性强。
　　《旅游饭店服务教学案例分析（饭店服务与管理专业）》除作为旅游职业高中、中专、技工学校
饭店服务专业学生的配套教材外，还可为专业教师提供丰富的教学素材，亦可作为饭店服务员岗位培
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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章节摘录

　　5．3．7案例七毛巾与机票　　国庆节期间的一天晚上，一位住在某三星级饭店1506房间的大连客
人张先生游玩后返回饭店，打电话到总台投诉放在房间内的一块毛巾和晾在卫生间的一件内衣不见了
，总台接待员非常歉意地对客人说，这件事需要询问客房的早班服务员，但该服务员已下班，需要等
次日服务员上班才能知道怎么回事。
张先生很无可奈何地说：“我明天一早将离店，飞机票都已买好，难道要我为一块毛巾和内衣而退掉
机票？
而且弄清楚又怎么样？
关键是我现在要用。
”说完就挂断了电话。
大堂副理得知后，迅速领了一块新毛巾送到客房向张先生表示歉意，并询问是否需要为其购买新的内
衣。
同时告知张先生饭店将调查事情的原委。
　　经过调查，事情的经过是：当日上午，15层从1503到1516房间的一个团队离店，其中只有一间张
先生的1506房间不是团队客人，而查房的客房服务员误以为1506房间也是团队房，于是将张先生放在
房间内的毛巾和内衣拿出，作为遗留物品处理，送到了客房中心，导致客人误以为物品遗失。
分析饭店经常会遇到客人投诉小件物品遗失的情况。
有时是客人自己不知放哪儿了，有时则是服务员将这些小件物品当垃圾处理掉了。
本案例中张先生的投诉是因为客房服务员将其物品作为遗留物品处理所致，而其他服务员的处理也欠
妥当，具体体现为：一是客房服务员操作失误。
由于粗心误将散客房当做团队房，这是不应该的，即使是团队房，在房间内有行李的情况下，服务员
也不应将小件物品拿出客房，而应放在客人行李近旁或房间内显眼处。
二是处理欠妥。
当总台服务员接到投诉电话时，应立即着手解决客人的问题或直接转交大堂副理处理。
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