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案例：客房部创意服务 

案例整理人：青岛酒店管理职业技术学院 尹萍 

案例教学设计：万礼豪程项目教学顾问 徐得红   

本案例或教法已在黑龙江职业学院试用，如有疑问，请咨询：411464921@qq.com 

案例所涉及部门：房务部   

案例所涉及相关课程或科目：房务管理类课程、职业素养、服务意识类课程 

（适用于低年级课程） 

 

案例陈述： 

A 女士去上海出差，入住 P 酒店。P 酒店是奢华酒店。 

A 女士有很多的化妆品与护肤品，每次出差她都会带很多。

但是 A 女士工作很忙，每天用完洗漱用品，化妆之后，都没

有时间收拾。入住第二天，当 A 女士回到房间时，高兴地发

现原本摆放着凌乱化妆品的洗手间台面上整齐干净，台面上

垫了一块四方形的方巾，所有的化妆品、隐形眼镜盒、小饰

品等都被有序地摆放在上面，看上去非常舒服，且一目了然，

省却了找东西的诸多麻烦。 

酒店服务员 Annie 的这种做法非常令 A 女士感动，同时，

还附上了画了笑脸的自己的名片。 

 

教学建议： 

学习目标： 

学会为客人提供优质服务（细致入微的服务、个性化服务、服务在客人开口前） 

1.可只用于课堂举例 

2.给出案例后可布置作业：运用网络、调研或者实习经历收集在酒店细节方面的真实案例，课上分享。

如果是职业素养类、服务意识类课程可将班级分成房务组和餐饮组分别进行收集。 

3.用于课上启发式讨论：如果你是酒店客房服务员 Annie， 除了将凌乱的化妆品排整齐，你还会为 A

女士做一些什么创意服务？可引入“黄金服务理念”、优质服务 

服务提示： 

 作为商务客人，A 女士出差都会带着笔记本电脑，白天出门之后，各种电源，鼠标都散落

在桌上。A女士这次出差没有带鼠标垫。 

 上海这段时间的天气是高温天，每天都是 38 度以上。 

 A 女士平时出门只穿高跟鞋，一天下来脚都很痛。 
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教师笔记与分析： 

1.用心，这是为客人提供优质服务的基础。 

2.观察，是能够提供优质服务行为的方法。 

3.“建立个人情谊”。引导学生学会观察，用心服务。留下名片或者卡片很重要。 

4.越来越多的酒店客房清扫采用外包的方式，且尽可能是不面客的情况下进行。客人在客房中的舒适感不

仅仅来自房间卫生、床及床上用品的舒适度、洗澡水的温度等，还包括许多细节，例如，电视节目的丰富

程度、电视机有无杂音杂影、走廊噪音、客房 WIFI、有无骚扰电话、贴心的细节及个性化服务等。这对酒

店房务的管理其实提出了一个课题，缺少和客人的实际接触，如何给客人留下难忘的入住体验？细节无处

不在，要做服务的有心人。 


