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内容概要

本教材收集了大量新鲜、生动的酒店案例，通过分析，帮助学生和酒店从业人员从一系列具体问题及
其处理方法中汲取经验，从而提高其管理水平及分析、解决问题的能力。
     本教材分为六个项目。
项目一：饭店服务与管理概述，简单地介绍了酒店的种类、等级和组织结构；项目二：饭店前厅服务
与管理；项目三：饭店餐饮服务与管理；项目四：饭店客房服务与管理，通过案例分析，使学生明确
饭店不同部门的岗位要求、岗位职责和岗位管理要点，使学生尽快了解酒店工作环境，适应酒店工作
岗位；项目五：饭店其他部门案例分析，通过相关案例对人力资源部、饭店安全管理、饭店商场部、
饭店工程部等部门的工作性质和管理要点进行剖析，使学生能尽快地对饭店管理有宏观的认识，从而
更好地提供优质服务；项目六：突发事件与投诉处理，通过典型案例培养学生分析、解决问题的能力
。
     本教材可作为高等职业院校、高等专科院校、成人高等院校、本科院校高职教育酒店管理专业、旅
游管理专业学生用书，也可作为酒店、餐饮业员工培训用书。
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章节摘录

　　三星饭店：设备齐全，除提供优良的食宿外，还有会议室、游艺厅、酒吧、咖啡厅、美容室等综
合服务设施。
标准间面积为16～20平方米，上等地毯、墙面，有消防装置，全空调（中央空调），房内设有彩电、
电话、音响、唤醒器；卫生问面积为3.5 ～5平方米，有152厘米浴盆，配套抽水马桶，排气装置，有梳
妆台的脸盆，全天供应热水；设有中西餐厅和内部餐厅、酒吧、咖啡厅等。
属于中等经济水平旅游者的等级，目前最受旅游者的欢迎。
因此，此类饭店数量最多。
　　四星饭店：设备豪华，各种服务齐全，设施完善，服务质量优秀，店内环境高雅。
标准间面积在20平方米以上，高级地毯和各种豪华设施，卫生间面积在5～6平方米以上，有168厘米以
上浴盆，低噪音马桶、紧急呼唤器、红外线取暖器等设备；设有中西餐厅、多个小宴会厅、咖啡厅、
酒吧及内部餐厅等，有较齐全的健身娱乐设施和服务项目。
顾客可以在此得到物质、精神的高级享受。
属于消费层次较高旅游者和公务旅行者的等级。
　　五星（或四星超豪华）饭店：饭店的最高等级。
设备十分豪华，服务设施十分齐全，服务质量高。
标准间设施华贵、高雅，各种设施齐全。
整个饭店可以说是一个亲切快意的小社会。
设有各种各样的餐厅和会议厅，有游泳池、网球场、桑拿、日光浴室等大型健身娱乐场地。
标准间面积为26平方米，卫生间面积为10平方米。
五星饭店的整个标准可以用两个字——“突出”来概括。
它的标准是给每位客人留下如此印象——“在此停留是一件值得记忆的事”。
五星饭店的客源主要是高级政府官员、社会名流、高层管理人员、高级技术人员、著名学者等。
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