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内容概要

本书是教育部“高等教育面向21世纪教学内容和课程体系改革计划”的研究成果，是面向21世纪全国
高等学校旅游管理专业主干课程教材之一，同时也是“十五”国家级规划教材。
    本书共分十四章，内容包括：饭店管理基础理论、饭店决策与计划管理、饭店组织管理、饭店信息
系统管理、饭店营销管理、饭店的创新与发展、饭店业务管理、饭店服务质量管理、饭店设备管理、
饭店物资管理、饭店人力资源管理、饭店安全管理、饭店集团经营等。
    本书既可作为高等学校旅游管理专业及相关专业的教材，也可作为旅游职业教育、自学考试教材，
还可供从事旅游经济、管理理论研究和实际工作的人员使用。
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章节摘录

　　第2章 饭店管理基础理论　　饭店管理是以管理学的一般原理和理论为基础，综合运用多学科知
识，与饭店具体实践相结合，从饭店本身的业务特点和管理特点出发而形成的一门独立的管理学科。
饭店管理有其特定的研究对象，即饭店经营活动。
虽然饭店管理理论来源于管理学的各种学说和原理，但它已形成了自己独立的体系和内容。
　　饭店管理基础理论，从逻辑上讲，首先研究饭店宾客的消费需求和心理理论，即与需方有关的理
论，在此基础上形成饭店产品理论，即供方产品理论，进而研究饭店管理的人性化理论；然后围绕市
场和产品论述饭店管理纲要，使管理者能够理清管理的思路，形成框架概念；最后较为详细地叙述饭
店管理的计划、组织、控制、领导、创新等职能的涵义、类型及执行步骤或方法。
　　第一节 宾客消费需求与心理　　消费需要，是推动消费者进行各种消费行为的最普遍的内在原因
，是消费行为产生前的一种心理倾向，也就是消费行为产生的主观条件，消费行为的产生还需具备一
定的客观条件，如经济条件、时间条件、社会条件等。
只有具备这些客观条件之后，消费需要才从一种心理活动转变为消费动机，并产生相应的消费行为。
　　随着我国饭店业的迅速发展和竞争的日趋激烈，&ldquo;以顾客为中心&rdquo;、&ldquo;关注消费
者需求&rdquo;已经成为管理者的共识，饭店从产品设计到经营理念都已经从以产品为导向走向以市场
为导向，通过不断满足宾客的心理需求来赢得宾客忠诚，以在饭店业的竞争中取得相对优势。
　　&hellip;&hellip;
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