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前言

　　如今，中国的旅游管理教育已经走过了二十年的历程。
二十年，对于人生而言，可以说已经走近成熟了，然而，对于一个学科的发展来说，这么短的时间恐
怕只能够孕育学科的胚芽。
万幸的是，这二十年不同于历史进程中的一般二十年。
由于我们坚持了改革开放的政策，我们的视野由此而得到扩展，我们的信心由此而得到强化，我们的
步伐也由此而得以加快，所以，虽然只有二十年，但在中国的教育园地和学科家族中，旅游管理经过
有效的分化和发展，已经形成了学科体系的基本雏形。
如今，旅游管理专业把中等职业教育作为起点，并有了高职高专、普通本科和研究生教育（包括硕士
和博士研究生教育）。
这样完整的教育层次系统，展示了旅游管理教育发展的历程和成果，同时也提出了学科建设中的一些
迫切需要解决和面对的问题，其中最重要的一点，就是如何在不同的教育层次和不同的教育类型上对
教育目标和教学模式进行准确定位。
当旅游管理高等教育领域中开始出现职业教育这种新的教育类型时，这一点就尤其显得突出了。
　　在我国改革开放后得以重建的高等教育体系中，向来注重的是学科教育，一直没有给高等职业教
育以足够的重视。
困扰教育家们的问题似乎不是学科教育和职业教育的关系问题，而是在学科教育体系中如何区别普通
专科与本科、研究生教育的层次和定位问题。
二十多年的教育实践证明，人们在这三个层次上所作出的定位努力没有得到应有的效果；相反，在几
乎所有的专业领域，都或多或少地存在着一种倾向，即专科教育仅仅是本科教育的简单压缩，而研究
生教育仅仅是本科教育的有限延伸。
这种状况导致了人才培养的低效率，也由于人才规格的错位而造成了人才使用上的浪费，甚至引起社
会用人单位与教育机构之间在这个问题上的矛盾。
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内容概要

向宾客提供食宿是饭店的基本功能，前厅客房服务与管理是现代饭店运行管理的重要组成部分。
全书共分两篇，即前厅篇和客房篇：前厅篇阐述了前厅部的地位与任务、前厅部组织机构与岗位职责
，以及前厅环境和人员素质要求；介绍了前厅服务与管理的主要内容，包括客房预订、前台接待、前
厅系列服务和房价管理等，并介绍了客房经营常用的统计分析方法。
客房篇主要阐述了客房部的功能与地位、客房部的组织机构与岗位职责、客房的类型以及装饰布置等
；介绍了客房服务与管理的基本内容，包括清洁卫生服务与管理、客房服务、客房安全管理、客房部
设备用品管理和人力资源管理等。
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章节摘录

　　2）宴会客史　　宴会客史的内容与散客客史相似。
主要记录选订宴会者的情况，即来宾的姓名、单位地址、电话号码。
每次宴会或酒会的情况也要详细地记录在案，包括宴会日期、种类、出席人数、出席宴会者中有特殊
要求的客人的身份、要求的内容等。
 .还有宴会的收费标准、宴会举行的地点、所需的额外服务、所用饮料、菜品名称、出席者事后评价
等。
这些资料由餐饮部收集，反馈给前厅部。
　　6.3.3客史档案资料的收集与管理　　1）客史档案资料的收集　　及时、准确地收集和整理客史档
案资料，是做好客史档案的管理工作的基础。
这既要求饭店要有切实可行的信息收集方法，又要求前台和饭店其他对客服务部位的员工用心服务，
善于捕捉有用信息。
　　收集客史档案资料的主要途径有：　　（1）总服务台通过预订单、办理人住登记、退房结账等
途径收集有关信息。
有些信息从客人的证件和登记资料中无法获得，应从其他途径寻觅，如索取客人的名片、与客人交谈
等。
　　（2）大堂副理每天拜访宾客，了解并记录宾客的服务需求和对饭店的评价；接受并处理宾客投
诉，分析并记录投诉产生的原因、处理经过及宾客对投诉处理结果的满意程度。
　　（3）客房、餐饮、康乐、营销等服务部门的全体员工主动与客人交流，对客人反映的意见、建
议和特殊需求认真记录，并及时反馈。
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