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《酒店服务标准》

前言

　　酒店管理是全球十大热门行业之一，高级酒店管理人才在全球都是一直很紧缺的，近年来，在国
际人才市场上，酒店管理人才出现了供不应求的局面。随着2008年北京奥运会、2010年上海世博会和
越来越多的国际大型活动在中国举行，中国对旅游、酒店管理专业人才的需求也日益增大。预计
到2010年，高级酒店管理人才将成为职场上炙手可热的高薪阶层。　　同时，随着中国职业教育（应
用型本科、高职高专）的蓬勃发展，职业院校毕业生就业率逐年提高，毕业生越来越受到各行各业的
欢迎。酒店管理专业是与实践紧密结合的专业，为此，在编写本套丛书的时候，我们主要考虑了以下
几点。　　一、强化实践性　　目前，市场上出版的一些应用型本科、高职高专教材主要是供教师授
课使用的。但是现实情况是，实践性教学一般占到高职高专教学总学时数的三分之一到二分之一，是
普通高等教育和高等职业教育中的重要环节，因此，在本套丛书的编写中，我们增加了很多与实践相
结合的栏目与内容。　　二、教材内容与职业资格证书紧密衔接　　“双证制”是高等职业教育的特
色所在，因此，在本套教材的编写中，我们力图使本套教材的问世切实符合教学以及教育发展的特点
，以职业目标和劳动过程为教材编写导向，通过岗位调研，在进行职业分析、确定职业能力的基础上
改造传统的学科化教材，突出了职业教材的能力特色。　　三、编写体例创新　　高等教育包括职业
教育的教材改革，要彻底革命，还需脱胎换骨。脱胎，就是走出普教教材的学科模式；换骨，就是建
立具有职教特色、能力特色的职教教材的编写体例。在本套教材的编写中，我们力求做到与传统的应
用型本科、高职高专教材有所不同。例如，每章前面都配有学习目标、关键概念，章内还配有要点提
示、资料补充、课件使用、活动背景等小单元，每章后按教学需要配有不同程度的习题和案例。
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内容概要

《酒店服务标准理论与实务》围绕酒店管理专业的岗位群，明确国家职业资格三级和领班是酒店管理
专业毕业生职业生涯起步的具体目标，着眼职业素质养成，立足岗位技能实操和专门知识掌握，突出
服务理念、标准意识、岗位要求，以实训操作为基础，全面地论述了酒店服务标准的各个方面。
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书籍目录
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谈的座次安排参考文献后记
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章节摘录

　　第一章 现代酒店服务导论　　第一节 现代酒店服务概述　　六 酒店服务的特征　　（一）体验
性　　从客人的角度来看，酒店服务可以被看作是一种总体的体验。这是酒店客人在与服务人员、其
他客人、酒店环境进行直接接触，并在服务提供过程中与酒店互动获得的一种体验。服务的好坏主要
根据体验者的主观标准来判断，客人往往以自我为中心，思维和行为大都具有情绪化的特征，对酒店
服务的评价往往带有很大的主观性，即以自己的感觉加以判断，难以描述、测量或标准化。服务要求
及时准确，任何失误可能导致失去未来客人。服务人员在客人面前如何表现自己，个人能力如何等都
会影响顾客的回头率。酒店服务必须人性化，只有让顾客感到愉悦，他才会常到酒店消费。　　（二
）同步性　　服务体验（消费）与服务提供（生产）是同步进行的。在购买服务时，客人十分关心服
务的提供方式和服务水平。例如，在酒店的前台，客人会很在意服务员的态度是否粗鲁、冷漠等。实
际上，在大多数服务体验中，客人必须在现场接受服务，作为一个合作生产者，客人的参与有助于服
务提供者确保整个服务传递过程更加前后一致和平稳。但客人参与服务产品的生产过程使得服务提供
者很难控制服务体验的质量。为了防止由于客人的参与而产生的不确定因素，很多酒店尽可能排除因
客人参与而产生的可变性因素。例如，餐厅设置触摸屏式点菜系统，防止由于客人在选择菜品时犹豫
不决而减慢点菜交易过程的现象出现。　　（三）不可储存性　　酒店需求常常受季节性的变化、经
济活动水平的改变、气候条件的改变等因素影响而发生波动。变动的需求量和固定的供给量导致了酒
店服务的不可储存性。　　（四）多样性　　服务产品是以人为中心的，人的因素起决定性作用。提
供服务过程中人的因素和其他因素决定了服务的多样性。客人从服务中获得的愉悦程度与其自身和服
务人员的个性有密切的关系。例如，酒店的前台接待员所做的工作大体相似。但是，同一客人通常可
以感受到不同服务人员所提供的服务的不同之处。酒店很难保证服务人员始终与客人保持良好的关系
。而客人的态度和行为也会影响其对酒店服务的满意程度。
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编辑推荐

　　《酒店服务标准理论与实务》可作为高职（实践型本科）院校旅游系师生的教学和参考用书，也
可作为各类酒店的培训资料。　　复旦卓越·21世纪酒店管理系列教材由复旦大学出版社策划并编辑
出版。主要适用于应用型本科、高等职业学校、高等专科学校、成人高等学校和各种职业培训教学。
丛书在理论内容的选取和阐述上以应用为目的，避免冗长的理论推导，以“够用、适度”为标准，紧
密结合当前社会对实践型人才的需求趋势，从强化培养操作技能角度出发，体现学以致用的学科培养
要求。　　丛书由上海商学院、无锡城市职业技术学院、无锡职业技术学院、上海杉达学院、浙江万
里学院、苏州工业园区职业技术学院等几十所办学特色鲜明、教学实力雄厚的高校联合编写；　　丛
书版式全面面向教学需求，正文、练习、案例有机结合，内容清新、重点突出、生动活泼；　　参编
者均来自教学研究与实践工作第一线的优秀教师和专家，丛书出版体现学界与业界的有机互动；　　
紧密结合当前酒店管理领域的实践，从强化培养操作技能角度出发，体现本职业当前最新的实用知识
与操作技术。
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