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前言

　　案例教学一直是应用型人才培养的重要教学手段。
案例教学能否成功，除了要有良好的师资外，与案例的编写质量也有很大关系。
旅游管理专业是行业指向性专业，也是应用性很强的专业，案例教学能够将理论与行业实践活动中发
生的事件有机地结合起来，可以让在校学生有针对性地进行思考。
在高校教学中，面对复杂变化的市场，许多现象与问题难以在理论上找到精确的答案。
旅游高校不可能自己开办所有类型的旅游企业去帮助学生理解、运用和验证理论，也受到人才、时间
、经费、资源等条件的限制，因此，旅游高校与行业的关系显得尤为重要。
一直以来，我们在人才培养方面注重与行业互动，2007年我们申报的“旅游管理人才与行业互动人才
培养模式创新实验区”被财政部、教育部立项为国家人才模式创新实验区项目。
我们计划出版“实验区案例系列教材”，包括饭店管理案例教材、旅行社管理案例教材与景区管理案
例教材，并作为人才培养的重要环节予以落实。
　　我们对人才培养的思路是“理论一实践一理论”，走“理论与实践同行，学校与行业互动”的路
径。
本教材的案例主要来自旅游管理专业学生专业实习过程中所遇到的事件。
学生在大三时去旅游企业实习6个月左右，然后再回到学校学习，我们要求每个学生交一篇案例。
在短短的6个月的时间里，要让学生遇到或编写一个好案例有一定的难度。
但在学生们的认真努力下，在老师的帮助、指导及参与下，该案例教材即将问世。
本教材选取了学生从2002-2008年收集的部分案例，并将其汇编成册。
书中按相关理论进行分类，构建“理论解析一学生案例一学生启示一教师点评一本篇小结一讨论与思
考”的体系。
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内容概要

本案例教材有理论解析和教师点评环节，但我们认为，一个案例的解析过程并不是唯一的。
案例分析结果往往是一个中间产物，会留下一些引起争论的问题。
有些有负面影响的案例，为了不引起实习企业的不满，我们有意识地回避了实习单位的真实名称，对
一些案例没有做不必要的深究，我们重视的是培养旅游业管理者分析与解决旅游企业经营遇到复杂问
题的方法。
    本案例教材力图把学生置于一个实战的环境来提高其解决实际问题的能力，而不是让学生完全按照
案例分析的思路去寻找唯一的结果，我们特别希望每一个案例都会引起学生的思考与讨论。
我们重视的是学生的思考过程，培养学生科学的思维方式。
    我们要求学生在实习过程中，无论在何岗位，都要站在管理者的角度去思考问题。
由于学生实习岗位主要在服务一线，很少轮岗，加之社会经验欠缺、缺乏足够的信息，有些案例的收
集与认识显得比较幼稚，但我们最终的目的是让学生必须具备一种能力，即把握与分析问题要有高度
，能够面对复杂多变的环境，能把握做事的主要方向。
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书籍目录

具有中国特色的旅游管理专业的案例教材（代序）前言第一篇 “客人永远是对的”吗？
第二篇 “客户第一”还是“员工第一”？
第三篇 怎样做饭店代价最低？
第四篇 饭店内部服务质量与外部服务质量哪个重要？
第五篇 个性化服务与标准化服务有高低之分吗？
第六篇 100-1=？
第七篇 补救性服务质量控制有用吗？
第八篇 饭店营销最重要的目标在哪里？
第九篇 饭店专业化服务源于专业化培训第十篇 饭店管理者怎样扮演自己的角色？
第十一篇 饭店服务现场的质量如何监控？
第十二篇 饭店效益是省出来的吗？
第十三篇 饭店如何应对危机？
第十四篇 饭店安全管理有多重要？
 第十五篇 诚信是饭店的核心竞争力吗？
第十六篇 饭店的适度经营与过度经营第十七篇 饭店客房暑假营销方案
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章节摘录

　　“客人永远是对的”、“客人永远不会错”，这是饭店经营的两句名言。
　　“客人永远是对的”是20世纪初美国的饭店业主斯塔特勒提出的至理名言，至今仍被饭店业主们
推崇恪守，奉若神明。
因此，斯塔特勒被公认为现代饭店的创始人，他建造的饭店被誉为世界现代商业饭店的里程碑。
“客人永远不会错”是19世纪后期欧洲最有名的瑞士籍饭店业主塞萨·里兹提出的，是大饭店时期的
饭店经营格言。
　　“客人永远是对的”这一观念，就是要求饭店站在客人的立场上去考虑问题，给客人以充分的尊
重，并最大限度地满足客人的要求。
具体体现在以下四个方面：　　一要充分理解客人的需求。
对客人提出的超越饭店服务范围但又正当的需求，这并不是客人的过分，而是饭店的不足，所以饭店
必须作为特殊服务予以满足，确实难以满足，必须向客人表示歉意，取得客人的谅解。
　　二要充分理解客人的想法和心态。
对客人在饭店外受气而迁怒于饭店，或因身体、情绪等原因而大发雷霆，对此出格的态度和要求，饭
店必须给予理解，并以更优的服务去感化客人。
　　三要充分理解客人的误会。
由于文化、知识、地位等差异，客人对饭店的规则或服务不甚理解而提出种种意见。
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