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《普通高等学校旅游管理类专业"十二五"》

内容概要

《普通高等学校旅游管理类专业"十二五"规划教材:酒店服务心理学》在借鉴前人研究成果的基础上，
紧密结合专业特点和酒店行业的特征，注重知识的系统性、针对性和应用性，在内容上，注重理论联
系实际，涉及的都是对客服务和酒店员工管理中的实际问题：在结构安排上，每章都设置有“导入案
例”、“本章导读”、文中案例和“思考与行动方案”等内容，引发学生主动地思考问题，并促使他
们去付诸实践。
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章节摘录

版权页：   插图：   （4）亲友聚会。家人、朋友一起聚会，交流和分享彼此的生活、工作等方面酸甜
苦辣的人生情怀。 评析 顾客对休闲餐饮的需求是为了拥有一个舒适的空间，他们都有一个共同的特
征，那就是要有宽裕、自由的时间，即享受“轻松、舒缓、自由”的慢生活。所以休闲餐厅要依据客
人的需求，做到就餐环境赏心悦目、菜品组合新颖别致、服务模式清新闲适，洋溢着闲适融洽的氛围
，让顾客在无拘无束之中尽享时尚饮品和悠闲时光。 【本章导读】 人们为什么要入住酒店或在酒店
进行餐饮、娱乐等消费？这涉及酒店服务心理学首先要解决的一个基本问题——消费的动机。消费动
机是在需要的基础上产生的，是直接引发、维持个体消费行为并将行为导向酒店服务产品的心理动力
。需要是消费积极性的源泉，酒店产品是刺激消费的诱发因素，消费动机是消费行为的直接动力。本
章主要讲述消费动机的功能、产生的内外部条件。 第一节 顾客消费动机的功能和类型 一般意义上的
动机，是指引起和维持个体活动，并使其活动朝向某一目标的心理过程或内部动力。所谓消费动机是
推动顾客行为的驱动力，是由有需要但未被满足的紧张状态所引起的。它产生于需要与目标相遇之时
。对消费动机的分析是研究顾客消费心理的起点。 一、消费动机的功能 （一）激活功能 酒店消费动
机对人们的酒店消费行为的产生具有激活作用。人们的意识中有时会出现外出到酒店消费的需要、欲
望，但在多数情况下不会轻易产生具体的酒店消费行为。在一定条件下，当这些需要、欲望达到一定
的强度时，就会产生酒店消费动机。比如某酒店开业半价酬宾，会吸引很多对价格敏感的顾客去尝鲜
，酒店的返券和赠送服务也是迎合这一类客人的需求；再比如一些超高档的酒店正好迎合一部分追求
奢侈享受的客人的需求，所以他们会产生去五星级酒店办宴席的动机。儿童对饮食的要求是“好吃、
好看又好玩”，一些洋快餐在中国之所以成功，主要是迎合儿童和青少年的心理需求，从而激活了他
们的消费行为。所以酒店消费动机是引起顾客消费行为的根本原因和动力。 （二）指向功能 一般来
说，强烈的消费动机总是与明确的消费目标相并存。消费动机表明了人们想去酒店消费的欲望、倾向
，强烈的消费动机会进一步转化为消费偏好，即对具体的某家酒店、某些服务产品产生肯定的、积极
的态度，进而为消费决策做好心理上的准备。比如一些客人对某些餐饮企业情有独钟，举办各类宴席
都把此酒店作为首选。
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编辑推荐

《普通高等学校旅游管理类专业"十二五"规划教材:酒店服务心理学》既可作为高等院校酒店管理专业
的教材，也可供酒店企业、酒店职业培训学习选用。
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