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前言

饭店行业作为这个时代的先驱者，无论是餐饮，还是客房管理都有了很大的进步和发展。
21世纪是亚洲和中国饭店行业的“黄金时期”，如何迎接国际上的“新时代饭店”模式的挑战，适应
我国饭店业进一步发展对心理学的需求，是饭店行业工作者和心理学研究者共同的研究任务和目标。
饭店服务心理学作为全国普通高等学校、高等职业技术学院旅游酒店管理专业的主干课程之一，其理
论研究得到了许多专家与饭店管理经营者的深度关注。
我国国内旅游和国际旅游的蓬勃发展，要求饭店的经营者去寻找更加系统、更加全面和更加科学的服
务心理研究与方法，要求饭店行业的实践研究操作者投身于实际工作，根据现有的理论与研究成果，
结合实际工作情况，有针对性地提出适合、科学、全面的饭店服务和管理的方法。
本书的编者立足于高等职业教育的基本特点，在大量实践的基础上，结合高等职业教育服务心理学专
业和饭店管理与经营专业的培养目标和课程设置要求，对本书的内容进行了规划。
关于本书的结构有过许多考虑，主要为了适应高等教育教学的要求，专业设置、课程设置等规定方面
要求，最后接受专家的意见，将本书分为成四编十五个专题。
第一编有一个专题，主要分析了心理学的发展历程；第二编由专题二至六组成，主要讲解了心理学的
十大心理要素与十大心理要素在饭店服务中的实践运用；第三编由专题七、八、九组成，从饭店的客
房部、餐饮部等几大部门对宾客的心理活动进行分析，针对分析结果做出相应的服务工作；第四编由
专题十至十五组成，此编主要针对饭店管理层对员工从环境、人际交往和激励等方面分析员工的心理
活动，用管理心理学来深入掌握员工的心理动向。
王赫男任本书主编，负责全书的策划和结构的创意，并且负责编写专题一、专题二，毕晓芬、焦念涛
、李莎任副主编，负责编写专题三、专题四、专题五，刘真负责编写专题六，纪志华负责编写专题七
，孙镇负责编写专题八，李莎负责编写专题九，于英负责编写专题十，王保松负责编写专题十一，张
秋埜负责编写专题十二，韩桂玲负责编写专题十三，禹明华负责编写专题十四，李佳龙负责编写专题
十五。
本书在编写的过程中，受到同仁们的大力支持，在此表示感谢。
由于水平有限，书中缺陷和错误在所难免，恳请读者在阅读过程中批评指正。
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内容概要

本书由四编十五个专题构成。
第一编有一个专题，主要探讨心理学的基本知识，心理学的诞生、兴起与发展，心理学分支流派，以
及从饭店的角度出发看待心理学在饭店服务中的研究价值与研究的对象、方法与原则。
第二编由专题二至专题六构成，阐述了饭店服务心理素质的培养，从感知觉、记忆与注意、需要与动
机、感情与情绪、个性与性格几方面研究心理学在饭店服务中的实践意义。
第三编由专题七至专题九构成，主要研究宾客在饭店的前厅部、客房部、餐饮部等的心理需求和相对
应的服务措施。
第四编由专题十至专题十五组成，介绍了管理心理学、营销心理学，然后对饭店的人际交往沟通、饭
店员工激励、员工的心理压力与疲劳及缓解措施等进行阐述，最后对宾客的投诉问题与饭店售后服务
心理进行探讨分析。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<饭店服务心理学>>

书籍目录

第一编  饭店服务心理学基本知识  专题一  深入了解心理学  　专题提要  　引导案例  　任务一  了解心
理学的发展历程  　任务二  从饭店服务角度看心理学  　复习与思考第二编  良好饭店服务心理素质的
培养  专题二  饭店服务的感知觉  　专题提要  　引导案例  　任务一  了解感知觉  　任务二  感知觉的服
务实践意义  　复习与思考  专题三  饭店服务中的记忆与注意  　专题提要  　引导案例  　任务一  了解
记忆、注意  　任务二  记忆与注意的服务实践意义  　复习与思考  专题四  饭店服务中的需要与动机  
　专题提要  　引导案例  　任务一  了解需要  　任务二  了解动机  　任务三  需要与动机的服务实践意
义  　复习与思考  专题五饭店服务中的情绪与情感  　专题提要  　引导案例  　任务一  了解情感  　任
务二  了解情绪  　任务三  情绪与情感的饭店服务实践意义  　复习与思考  专题六饭店服务中的个性与
性格  　专题提要  　引导案例  　任务一  了解个性  　任务二  了解性格  　任务三  个性与性格的饭店服
务实践意义  　复习与思考第三编  饭店服务心理  专题七  前厅部服务心理  　专题提要  　引导案例  　
任务一  饭店中的门面——前厅  　任务二  依宾客心理做好服务工作  　复习与思考  专题八  客房部服
务心理  　专题提要  　引导案例  　任务一  造就宾客第二个家——客房部  　任务二  依宾客心理做好
客房服务工作  　复习与思考  专题九餐饮部服务心理  　专题提要  　引导案例  　任务一  饭店美食天
地——餐饮部  　任务二  宾客对餐厅服务的心理需求  　复习与思考第四编  饭店管理心理  专题十  管
理心理学的诞生与发展  　专题提要  　引导案例  　任务一  管理心理学的基本概念  　任务二  管理心
理学的主要研究内容和　任务  　复习与思考  专题十一  营销心理管理  　专题提要  　引导案例  　任
务一  营销心理学的诞生  　任务二  营销心理学的研究方法和基本原则  　任务三  饭店营销心理学  　
复习与思考  专题十二  人际交往沟通  　专题提要  　引导案例  　任务一  人际交往和沟通的定义  　任
务二  饭店服务中的人际交往与沟通  　复习与思考  专题十三  饭店员工激励  　专题提要  　引导案例  
　任务一  激励的基本概述  　任务二  激励理论的实践应用  　复习与思考  专题十四  饭店员工劳动心
理管理  　专题提要  　引导案例  　任务一  工作压力  　任务二  疲劳  　任务三  缓解工作压力和疲劳的
策略  　复习与思考  专题十五  饭店企业售后服务心理  　专题提要  　引导案例  　任务一  宾客投诉心
理  　任务二  售后服务心理  　复习与思考附录A

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<饭店服务心理学>>

章节摘录

任务三 需要与动机的服务实践意义一、需要在饭店服务中的实践意义宾客的需要是随着自身的影响因
素不断变化的，所以我们饭店服务人员必须要全面地了解客人的需求才能提供客人满意的、有针对性
的服务活动。
1.饭店客人需要的特点（1）需要的多样性。
人的需要既然是客观的，我们就要给予足够的尊重。
这既是以人为本的核心内容，也是尊重人的自然前提跟逻辑要求。
人的需求会随着时代的变化而变化，随着基本物质需求的满足，各种各样的需求需要得到满足。
饭店的宾客来自不同的背景，每个人有自己的特点，从而对饭店的需要也存在着不同程度的差异性和
层次性。
只有深入地了解宾客的需要，饭店才能有针对性地为宾客提供服务。
根据需要的多样性，饭店的类型也有了分类：商务饭店针对经常外出出差的宾客，为此商务的设施设
备的配备比较全面；观光饭店主要针对外出旅游的宾客，那么他们对于本地的风土人情的了解较为全
面。
每一家饭店都不可能完全满足客人的需要，只有研究市场需求，结合自己的特点，确定相应的经营方
向，提供针对性的服务才能吸引客人，站住脚跟。
（2）需要的指向性。
人们消费是有一定的明确指向性的，有些是生理需要占主导地位，有些是精神需要占主导地位。
来到饭店餐厅就是因为宾客的生理需要，饥饿感将客人带领到餐厅消费；观光客就是来某地游览观光
的；商务客就是来进行商务洽谈的；探亲客就是来访友探亲的。
饭店能根据他们不同的要求，为他们提供相应的服务。
（3）需要的变化性。
随着社会的发展，各种新兴事物的产生，因此宾客提出的需求也会随着千变万化。
应着时代的要求从而产生出许多的新型饭店，吸引越来越多宾客的目光。
如各类乡村饭店、前卫型饭店等。
乡村饭店的产生促进了在大型城市厌倦忙碌生活的人们，投身大自然的怀抱，远离城市的喧哗和拥挤
，亲近自然的安逸与寂静。
而前卫型饭店则吸引着具有个性化要求的，并且接受过良好教育的较为年轻的一代。
他们有着鲜明的个性，普通的饭店无法满足他们需求。
面对不断发展变化着的宾客需要，饭店业必须及时做出反应，调整经营的思路和管理方法，迎合客人
的需要，引领客人的需要，才会在激烈的市场竞争中获胜。
（4）需要的主观性。
一般情况下，每位宾客对同一种服务所产生的感受是不尽相同的，因为客人的需要具有个体主观性。
每个人都有自己的真假善恶的评价标准，同样在服务中他们自己也有一把尺子来测量服务的好坏，但
这种评价往往带有非常明显的主观性。
所以，服务要讲求灵活多变，针对客人的需要采取相应的措施，绝不能生搬硬套，千篇一律。
（5）需要的周而复始性。
因为人的特殊生理结构，人的新陈代谢是周而复始的，在新陈代谢的同时我们的需求也是周而复始的
。
例如对水、饮食等维持生命的必需品，其需求会一直到生命的结束。
当需求晋升一个层次——精神层次，对美和享受会不断地提出更高的要求。
今天的满足并不意味着客人的需要就此停止，客人可能会对饭店提出更高更新的要求。
2.饭店客人需要的种类（1）天然性的需要类型。
天然性需要主要是指维持客人生存和发展的基本需要，如客人对饮食、住宿、安全、温度等的需要就
属于此类。
我们可以从以下几个方面进行分析。
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前厅部——对饭店的前厅部门而言，大堂是客人对饭店第一印象产生的重要部门，从大堂的环境装修
，到气氛布置等的要求都比其他部门的要求要高。
所以前厅的设计布置要求要高，环境装修要优雅，有饭店特色的格调，气氛布置要安静温馨。
另外对服务人员的仪容仪表也要注意，争取在宾客进入饭店的第一站留下最好的第一印象。
餐饮部——对饭店的餐饮服务而言，美味可口的菜肴能使宾客得到味觉上的享受。
无论宾客来自哪里都希望在此品尝到当地的风味小吃，能分享饮食文化。
同时餐厅的布置也应与餐饮主体相结合，使之更加让人赏心悦目。
无论在前厅还是餐饮部，服务人员的仪容仪表、服务技能、态度都要显示与饭店相映衬的标准。
客房部——客房部是宾客休息的重要场所，一提供好的睡眠环境是饭店的最高目标。
每位宾客都希望客房的卫生十分清洁，尢其是贴身使用的床上用品、卫生间用品。
同时宾客对自己的隐私，以及生命财产的安全也希望有所保障，所以客服人员应在适当的时机为客人
提供适当的服务，为客人提供一个安静隐私的空间。
其他部门——饭店的其他服务，如康乐、商务、商场、代办等部门都要为客人提供设施齐备、环境优
美、服务项目齐全的服务。
不要把这些部门当做饭店的小部门而放松管理，应该经常性地进行环境设施设备、安全卫生的检查，
保证满足客人的基本需要。
（2）社会性的需要类型。
客人在社会中进行各种各样的社会交往，同时也有各种各样的社会性需要。
这主要是指为了实现所肩负的社会活动任务，或是为了维护、显示自己的社会地位和身份等而对所在
环境、交往条件、活动媒介等的一种较高层次的需要。
这主要体现在社会交往中受到尊重的需要的两个方面。
首先人在外出消费的活动过程中，希望与人交往得到友谊和爱，希望得到组织与团体的认同与接纳。
无论在生活中还是在社会的团体中，人们都希望能够有一个和谐、热情、人性化的交往环境。
所以饭店要努力做到宾客在外的另一个“家”，饭店常常通过一些细节彰显饭店的“家”的感觉。
饭店绝对不能中规中矩地实施规范标准，饭店服务人员必须要在扎实的实践操作和理论基础上，根据
宾客的心理取向，为宾客提供优质的服务，并且与宾客进行愉快的沟通。
务的同时我们需要对服务的对象有所了解。
比如刚刚在前厅办完入住手续的李先生，当他拿着房卡刚出楼层的电梯就有服务人员亲切地问候：“
李先生，欢迎入住本饭店。
”李先生十分惊讶。
问明情况后得知，是前厅刚办完入住手续后给客务部打来电话，将客人的大体情况进行说明。
许多饭店提出了“姓名辨认”的服务，在与宾客的日常交往中，知道宾客的喜好等信息，这样才能让
客人感受到饭店中的“宾客是上帝”。
值得特别注意的是客人的宗教信仰、民族习惯、喜好等，要尊重客人的要求，而不能将自己的爱好和
经验强加给客人。
在饭店建设中我们还会关照到生理残疾的客人，提供残疾人扶手、厕所等设施。
要在恰当的时机去为宾客服务，与宾客交流沟通，不能无意识或者是有意识地去伤害残疾客人的自尊
心。
应更多地为其提供人文的服务，适当地对客人进行鼓励，不以“有色眼镜”去看待残疾宾客。
客人在消费饭店产品和服务的同时，还希望在求知、求美、求新等方面得到满足，以增加见识、扩展
知识、愉悦精神。
总之，客人的需要与现实生活是不能截然分开的，它们相互交织在一起，同时反映着消费者的各种需
要。
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编辑推荐

《饭店服务心理学》的编者立足于高等职业教育的基本特点，在大量实践的基础上，结合高等职业教
育服务心理学专业和饭店管理与经营专业的培养目标和课程设置要求，对《饭店服务心理学》的内容
进行了规划。
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