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内容概要

　　《饭店管理概论》介绍了饭店管理的理论基础、饭店管理概述、饭店组织管理、饭店从业人员、
饭店安全管理、饭店设备管理、饭店服务质量管理等众多知识，书后还附录有中国旅游饭店行业规范
，可供参考。
随着社会的进步、旅游业的发展、科学技术的进步，饭店业不论在建筑物、设施、产品、服务还是经
营管理方面都不断完善和发展。
　　本套教材立足于最新中等职业旅游课程教学大纲，采取有新意、重实用、高标准的编写原则，力
求体现出以下特点：一是职业教育性，以提高学生的职业素质和能力为出发点，使其通过学习获得相
关技术等级和职业资格，提升就业竞争力；二是内容的先进、精简和实用性，结合发展潮流，体现最
新趋向，以实用为中心，力戒臃肿深奥，少涉空洞理论，合理设置案例和趣味内容；三是适用于课堂
教学，突出中职教学的特点，在教材的内容编排上既充分考虑学生的参与和互动，又兼顾教师的授课
效率，统一而又灵活。
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章节摘录

　　第一章　饭店概述　　第三节　饭店产品的认识　　一、饭店产品的概念　　（一）从顾客角度
看饭店产品的概念　　对宾客来说，饭店产品就是他们需求问题的解决，是欲望的满足和利益的实现
，是由物质产品、感觉上的享受、心理上的感受三部分构成的组合产品。
　　（二）从饭店本身角度看饭店产品的概念　　饭店和其他企业一样，是社会生产产品，满足社会
需求。
饭店产品是由饭店本身生产的、为旅居客人在饭店消费期间提供的实用价值的总和。
饭店借助于各种服务设施，通过服务人员的劳动，向客人提供各种旅居生活所需要的实用价值。
它包括饭店的位置、饭店的设施、饭店的服务、饭店的气氛、饭店的形象。
　　（三）从饭店本质上来看　　根据IS09000的定义，所谓产品，即“过程的结果”。
饭店业务的主要内容是接待服务。
饭店产品的生产过程使设施设备和服务员的劳务服务结合在一起，产生一种新的使用价值，那就是饭
店产品。
　　饭店生产和销售的只是一种产品，那就是服务，我们通常称为“饭店服务”或“饭店产品”。
　　⋯⋯
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