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内容概要

本书是高等职业技术院校旅游与饭店管理专业的教学用书。
    本书详细介绍饭店消费者的心理，包括消费者的个性、气质、消费动机对消费行为的影响等；饭店
员工的心理，包括饭店员工的需要与动机、工作激励、面对压力、挫折时处理方法等，以及饭店服务
心理的基本知识和操作方法。
    本书的编写面向旅游与饭店管理专业的工作实际，是高等职业技术院校旅．游与饭店管理专业的必
备教材，也可供在职培训和从事相关工作的人员参考使用。
    本书由丁钢主编，杨梅、陈淑君副主编。
其中杨梅编写第三章、陈淑君编写第四章，其余各章由丁钢编写。
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章节摘录

插图：因此，饭店服务的最终质量是消费者将期望值与实际感受相比较后所获得的满足程度，通常会
产生4种结果：第一种，期望值高，实际感受好，客人感到如愿以偿，感知服务质量高；第二种，期
望值低，实际感受好，客人感到出乎意料的好，感知服务质量高；第三种，期望值低，实际感受很一
般，感知质量还可以被接受；第四种，期望值高，实际感受差，客人感到名不副实，产生极大失望感
，感知质量最低。
国际著名的假日旅馆公司提出了"为旅客提供最经济、最方便、最令人心情舒畅的住宿条件"的经营方
针，这里的"最“也就是从”最需要的方面"去研究服务对象。
该公司的创始人威尔逊曾通过一次旅行亲身体验和考察了作为一个旅游者的心理需求，继而为其公司
制定出相应的改革方案和措施并取得了巨大的成功。
因此，饭店在安排服务活动时，必须不断地满足顾客经常变化的潜在需求，使饭店的服务不断适应旅
游者的新需求。
现代意义的饭店所提供的服务已不再局限于住宿和膳食，而是在行、游、购、会议、通信、贸易、娱
乐、健身等诸多方面提供多功能、全方位、系列化的服务。
二、饭店客人的一般心理需求心理活动就是活动着的心理状态，是一个动态过程。
旅游者的心理是随着时间、地点，旅游活动的不同阶段、环节及客观事物等，不断发生变化的。
当旅游者到达饭店后，饭店工作人员首先必须了解他们的需要，这些需要的满足将在其心理上产生什
么样的反应等。
旅游者入住饭店后，其主导需求是有个临时的"家"以解决生活上的基本需求。
饭店接待的客人除少数是常住客人外，一般客人的逗留时间都比较短。
因年龄、性别、职业、国籍、种族、宗教信仰等情况各不相同，每个客人的需求各异，但都有最普遍
、最基本的需要。
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编辑推荐

《饭店服务心理学》由丁钢主编，杨梅、陈淑君副主编。
其中杨梅编写第三章、陈淑君编写第四章,其余各章由丁钢编写。
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