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内容概要

21世纪的中国旅游业将充满生机和活力，据世界旅游组织的预测，中国到2015年将成为世界第一大旅
游目的地国和世界第四大客源输出国。
饭店业作为旅游业支柱产业之一，也必将得到更加广阔的发展空间，同时也会遭遇更加严峻的竞争。
面对机遇和挑战，旅游饭店企业经营管理的状况，尤其是市场竞争的成败就成为了企业成功与否的关
键。

针对高职高专教学的特点及学生就业岗位需要，本书以管理理论为指导，根据饭店餐饮市场营销的客
观规律，将市场营销理论与餐饮市场运作特点紧密结合，按照餐饮市场营销实际经营活动过程，选择
餐饮营销活动中的典型工作任务及必备能力为依据设置学习项目和任务，以当前最新、最实用的管理
方法为主要内容，增强教学内容的实用性，既培养了学生的营销服务技能，又为学生将来的发展奠定
了理论基础。
本书既是高职高专旅游与饭店管理专业的教学用书，又可以作为饭店行业人员培训和工作参考用书。

在内容上全书共设置学习项目13个，包括餐饮市场营销认知，餐饮市场营销环境分析，消费者购买行
为分析，餐饮市场调研，餐饮目标市场营销实务，餐饮产品策略，餐饮产品价格策略，餐饮市场营销
渠道选择，餐饮促销实务，餐饮营销策划方案设计，餐饮服务营销实务，客户关系管理，餐饮营销人
员的能力、素质训练。
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章节摘录

版权页：插图：这很可能是销售人员在试探和语言诱导时过于暴露了目的，引起了对方加倍的警觉。
用心理学分析中得知，人的潜意识所带来的意图虽然可以掩饰，但总会从某些方面暴露出来，只要消
除了人的防范意识或人为地制造一些情感压力，往往可以直接或间接地了解所要探询的信息。
从日常生活中可以发现，任何人在情绪好时，都很喜欢打开心扉，畅所欲言；但是在心情不好时，往
往喜欢陷入沉默或者对厌恶的东西变本加厉的诅咒。
人作为自然界的产物，当然也无法超脱于大自然所烙上的本性印痕。
在分析了这些情况以后，很自然能够得出一些规律性的东西，用之于实践。
所以每一位销售人员都应是一位心理学家，他们每一次销售洽谈的过程都是一次心理诊断。
目标就是运用自己的智慧和情绪，营造舒适、开放的沟通环境，从而获取顾客的真实意图，为达成销
售作出铺垫。
销售人员最终能否实现预期的销售目标，一定程度上还取决于非语言的沟通过程。
著名人类学家、现代非语言沟通首席研究员雷·伯德威斯特尔指出，在典型的两个人的谈话或交流中
，口头传递的信号实际上还不到全部表达意思的35％，而其余65％的信号必须通过非语言信号的沟通
来传递。
销售人员可以通过自己的身体语言向顾客传递各种信息，同时，顾客也会在有意无意间通过肢体动作
表现某些信息，这就要求销售人员认真观察、准确解读。
可以说，准确解读顾客的肢体语言，是销售人员实现销售目标的重要条件之一。
在沟通过程中，顾客的肢体动作包括很多种，如果对顾客的每一个动作都进行分析和解读，那是不现
实的，况且那么做也常常会错过重要信息而在一些无效信息上浪费巨大的时间和精力。
实际上，最能表达信息的肢体语言常常是眼神、面部表情、手势或其他身体动作等。
在解读顾客肢体动作时，销售人员可以从这几方面入手：（1）观察顾客眼神的变化。
俗话说，“眼睛是心灵的窗户”，销售人员应该首先从顾客的眼神中观察其透露出的相关信息。
比如，顾客的眼睛一直关注手头正做的事情而不理会推销人员的介绍，那么这样的顾客常常有一种拒
人于千里之外的冷淡态度；如果顾客的眼睛盯着包装精美的产品，那么销售人员不妨通过产品展示等
方式引起顾客的关注。
顾客的眼神会随着沟通情境的不同发生一定的变化，有经验的销售人员会从这些变化中捕捉到十分重
要的信息。
比如，当你正滔滔不绝地介绍产品性能时，却发现顾客已经闭起双眼，或者开始东张西望，那就表明
他（她）已经对你的介绍感到厌烦，或者对你的话题没有兴趣了。
此时，你就要换一个话题，或者停下来，引导顾客参与谈话，以了解顾客真正关心的问题。
（2）面部表情可以反映顾客的心理。
那些表情严肃、双唇紧闭、说话速度不紧不慢但语气却非常坚定的顾客通常更为理智。
与这些顾客沟通时，销售人员最好把话题集中到与销售有关的内容上，不要东拉西扯。
对于这些顾客提出的问题，销售人员要给予自信而坚定的回答，不要模棱两可、躲躲闪闪。
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编辑推荐

《餐饮市场营销》是职业院校饭店服务与管理专业系列教材之一。
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