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内容概要

本书从服务管理的视角出发，探讨解决酒店业面临的问题，提供给读者一系列的管理理念——包括运
营、营销以及人力资源——这些理念可以融入到任何酒让的经营之中去。
    本书认为，酒店经理们必须彻底改变自己的思维模式。
酒店经理们所管理和销售的不仅仅是商品，他们还将服务作为一种个性化体验来进行管理和销售。
对于酒店业的从业人员以及教授和学习酒店管理的教师与学生来说，这是一个全新的理论模式。
如果从概念层面上将酒店业理解为服务提供的行业，就会对酒店业产生全新的认识，并且做好充分的
准备来打造和营销其产品以满足客户的需求。
与客户建立长期、忠诚的关系是贯穿本书的主题，而良好的人际关系则是酒店服务的核心。
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贾依·坎达姆普利博士是一位国际知名学者，他的研究领域是酒让服务管理与营销。
贾依·坎达姆普利博士任职于美国俄亥俄州立大学，是服务管理与旅游接待专业的教授，同时还是欧
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会的成员。
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章节摘录

　　3．服务产品的“所有权”　　由于不可储存性和无形性这两个特性，服务产品无法为任何人所
“拥有　　”，无论是服务产品的供应者还是消费者。
从本质上讲，服务产品不存在“　　所有权”的问题。
　　如果人们购买实物商品，那么他们对所购商品拥有所有权。
但是在提供　　服务产品的过程中，却并不存在相应的所有权转移的问题。
购买服务产品的　　消费者实际上购买的是在某一特定时间内享受某一项服务产品的权利。
消费　　者无法将其所购买的服务产品带走并在自己认为合适的时候加以使用。
参加　　新年庆典盛会的餐券、观看某一演出的戏院入场券以及与会计师约定会面的　　时间等，这
些都是消费者在特定的时间享有某项服务产品权利的例子。
从真　　正意义上讲，消费者并不会“拥有”服务产品。
　　不可储存性和无形性使消费者无法在真正意义上获得对服务产品的“所　　有权”。
这一事实可能给服务产品的供应商和消费者造成实际问题。
　　对于服务产品的供应商来说，存在着无法获得产品专利权的问题。
服务　　产品不能像实物产品那样被“拥有”并通过专利权加以保护，因此服务产品　　总是存在被
竞争对手模仿的可能性。
　　对于消费者来说，缺乏“所有权”会强化其在购买服务产品时所产生的　　“不　　安全感”。
在交易结束之后，消费者实际上并不“拥有”任何物品。
在营销　　服务产　　品的过程中，管理者们必须意识到消费者内心这种很强烈的不安全感。
　　“这是墨尔伯里勋爵的专用餐桌”　　在英国经典电视喜剧《佛尔蒂饭店》(Fawity Towers)中，愚
蠢的饭店　　老板巴希尔·佛尔蒂(由约翰·克里斯扮演)认为，一个从未见过的新客人是　　一位英
国勋爵。
为了巴结讨好这位“墨尔伯里勋爵”，巴希尔无礼地要求舒　　适地坐在靠窗餐桌旁的客人换到其他
餐桌去，因为该餐桌位置极佳，可以欣　　赏到窗外的景色。
　　“这是墨尔伯里勋爵的专用餐桌，”巴希尔谎称道，并继续“解释”说　　，墨尔伯里勋爵“每
次”来佛尔蒂饭店“都是”坐在这里。
被迫调换餐桌的　　客人们当然是很不满意的。
他们认为，该餐桌至少在当时是属于“他们的餐　　桌”，而不是“墨尔伯里勋爵的餐桌”!　　这个
所谓的“墨尔伯里勋爵”实际上是一个骗子。
他企图对该城镇的许　　多居民进行诈骗活动，其中包括偷窃巴希尔本人的钱财及其收集的钱币。
在　　发现“墨尔伯里勋爵”欺骗了自己之后，巴希尔感到非常尴尬和愤怒。
　　对于我们来说，这个故事有趣的一面就是所谓的餐桌“所有权”。
已经　　入座的客人们认为该餐桌是属于“他们的”，而巴希尔声称这是属于“墨尔　　伯里勋爵的
餐桌”。
事实上，他们两方面所说的都不正确。
这张餐桌实际上　　一直都是属于“巴希尔的”。
无论如何，该餐桌并不是饭店提供的产品。
从　　真正意义来说，客人们在餐馆里坐下来用餐的时候并不“拥有”餐桌。
他们　　只是购买了服务(当然还有菜肴)。
服务与菜肴都具有不可储存性，并且很快　　就会“消失”。
客人们并没有获得对实物物品(比如说餐桌)所有权——至少　　他们无权将其称之为自己的物品，将
其带走并随意使用。
从任何真正的意义　　上讲，这些物品都不是属于“他们的”。
　　服务产品的不可储存性和无形性使其无法为人所“拥有”。
从本质上讲　　，服务产品不存在“所有权”的问题。
　　P36-37
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