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内容概要

《前厅客房服务与管理:理论、实务、案例、实训》“以就业为导向”，紧紧围绕“十二五”时期我国
高职高专教育新型人才培养目标，依照“原理先行、实务跟进、案例同步、实训到位”的原则，全面
展开“前厅客房服务与管理”课程的内涵。
全书以酒店前厅客房的对客服务与管理活动为主线，将酒店服务技巧与管理的理论融为一体，以实例
和实物为素材，进行了新的尝试。
理论概述部分主要介绍前厅部、客房部的基本知识；服务技术部分系统地介绍了前厅与客房服务的基
本技能。
《前厅客房服务与管理:理论、实务、案例、实训》图文并茂、通俗易懂、信息量大、时代感强、可操
作性强。
另外，每章还增加了部分同步思考、业务链接及案例分析，章末还附设了实训操作，从而能更好地拓
宽学生的知识面，提高学生的动手能力，方便教师的课堂教学。

全书内容简明，设计新颖，案例丰富，训练多样，考核全面，功能齐全，融通俗性、可读性、应用性
于一体，力求体现“‘教、学、做、评’合一”和“以学生为主体，以教师为引导”的高职高专教育
教学改革新思路。

为方便教学，本教材配有助学光盘、《学生手册》和网络教学资源包。
助学光盘内含“‘自测，考核’系统”，其范围涉及主教材的全部“自测题”；《学生手册》是主教
材的配套教材，收录“自测题库”、“课业范例”和“参考答案与提示”；网络教学资源包内含PPT
电子教学课件和《学生考核手册》。
学生的课程考核可依照《学生考核手册》所提供的“多元整合型”框架进行，也可依照符合本校教学
实际的其他框架进行。

《前厅客房服务与管理:理论、实务、案例、实训》可作为高职高专院校酒店管理专业及相关专业的通
用教材，也可供企业在职人员培训使用。
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作者简介

　　秦承敏，山东水利职业学院商务管理系副主任，副教授，《前厅客房服务与管理》省级精品课程
负责人，酒店管理示范专业建没负责人，山东舜和酒店集团企业管理顾问。
从事企业管理工作与教学22年，以企业管理和教学研究见长。
　　具有较强的教学管理和创新能力：（1）改造英国BTEC项目模式。
BTEC在职业人才培养方面具有世界领先的地位，通过本土化的BTEC，构建了与工学结合相融通的酒
店管理人才培养方式。
（2）构建了以学生为中心，以课业成果为导向，教学做一体的教学模式。
（3）形成校企合作的“两段五岗”法人才培养模式，构建“五岗四层次”专业课程体系，按照“认
岗、识岗、知岗、习岗和顶岗”五个层次，形成三年不断流的实践教学体系，实践教学和理沦教学相
互融合。
（4）从“十二：五”起着手高职高专“多元整合型”专业课程教学改革新探索。
　　具有较强的科研能力：主持省级项目4项，获山东省软科学成果二等奖一项、三等奖一项，在省
级以上刊物发表科研文章2（）多篇、被ISTP检索收录国际学术会议论文1篇。
主、参编教材10余部。
　　具有丰富的企业管理经验：曾经在经济管理部门、企业工作十余年，担任多家公司企业管理、企
业文化方面顾问。
　　王常红，山东水利职业学院商务管理系工商管理教研室副主任，讲师，《前厅客房服务与管理》
省级精品课程网上教学主讲教师，酒店管理示范专业建设主持人，从事酒店管理教学与工作7年。
　　具有较强的专业教研、科研、教改能力：（1）构建了基于“本土化BTEC”的酒店管理专业人才
培养模式。
（2）采用课堂实践教学与课外顶岗实际相结合的方法，形成了分段式实践教学模式。
（3）从“十二五”起着手高职高专“多元整合型”专业课程教学改革新探索。
　　具有较强的科研能力：曾任国家社科基金和河北省社科基金项目助理，在省级以上刊物发表科研
文章15篇，其中核心期刊4篇、被CEPS（中国台湾地区最大期刊全文数据库）检索收录论文1篇，参编
教材5部。
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 单元考核
第6章 客房部基础
 学习目标
 引例希尔顿和雅高集团的客房
 6.1 客房部的地位、作用与任务
 6.2 客房部的组织机构及部际关系
 本章概要
 单元训练
 单元考核
第7章 客房清洁卫生
第8章 客房设备用品
第9章 客房安全
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章节摘录

　　背景与情境：事情发生在英国的辛顿克罗酒店内。
一位住店客人准备离店，行李员到该客人房间取走三件行李，用车推到前厅行李间以后才绑上行李牌
，等待客人前来点收。
当客人结完账，当行李员准备搬上汽车，要客人清点时，那位客人忽然发现了什么，于是很不高兴地
指着一只箱子说：“这只箱子上面的轱辘被磕掉了，我要你们酒店负责！
”行李员听罢感到很委屈，于是辩解道：“我到客房取行李时，你为什么不讲清楚，这只箱子明明原
来就是坏的，我在运送时根本没有碰撞过呀。
”客人一听就恼火起来：“明明是你弄坏的，自己不承认反而咬我一口，我要向你的上级投诉。
”这时前厅值班经理听到有客人在发脾气，于是马上走过来向客人打招呼，接着耐心听取客人的指责
，同时仔细观察了箱子受损的痕迹，然后对客人说：“我代表酒店向您表示歉意，这件事自然应该由
本店负责，请您提出赔偿的具体要求。
”客人听了这话，正在思索讲些什么的时候，前厅值班经理接着说：“由于您及时让我们发觉了服务
工作中的差错，非常感谢您！
”客人此时感到为了一只小轱辘，没有必要小题大做，于是保持沉默，这时前厅经理便顺水推舟，和
行李员一起送客人上车，彼此握别，了结一起行李受损的事件。
　　问题：上述案例中的行李员在对客服务中犯了那些错误？
值班经理的处理成功之处在哪里，为什么？
　　分析提示：前厅值班经理的做法是比较明智的。
他果断地在没有搞清楚箱子究竟为何受损的真相之前，就主动向客人表示承担责任，这是由于：第一
，行李员到客房内取行李时未查看行李是否完好无损，而且没有当场绑上行李牌请客人核对行李件数
；第二，行李员已经直接和客人争辩，为了避免矛盾激化，这样有助于缓和气氛；第三，前厅值班经
理懂得，如果你把“对”让给客人，把“错”留给自己，在一般情况下，客人并不至于因此得寸进尺
。
相反如果这位值班经理也头脑发热，要和客人争个是非曲直的话，那后果是不言而喻的。
上述这种事件既然已经发生，那么谁是谁非的结论恐怕难以争论得明白，或者可以说根本不存在谁是
谁非的问题。
相反，客人越是“对”，酒店的服务也就越能使客人满意，从这个意义上理解，客人和酒店大家都“
对”了。
　　⋯⋯
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