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内容概要

本书全面涉及了旅游饭店管理领域，共分为经营管理、接待服务、餐饮天地、案例精粹、人力资源、
业界论坛六大部分。
全书评析较为透彻，可读性较强，具有一定的实用价值，可作为酒店管理专业教师、学生的教学辅导
书，对于完善专业教学，学习旅游饭店知识的补充读物。
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作者简介

张建宏（1975－），浙江义乌人，毕业于山东大学旅游管理专业，曾多年参与旅游饭店的管理实践工
作，现任义乌工商学院旅游系教师，从事旅游教育和科研工作，对旅游饭店管理的研究颇有心得，著
述甚丰。
近年来，已在全国中文核心期刑上发表学术论文多篇，出版著作《饭店服务36计》（旅游教育出版社
），另还在《中国旅游报》、《餐饮世界》、《饭店世界》等专业媒体上发表文章近百篇。
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章节摘录

　　第一编　经营管理　　酒店经营管理中的“情感分享”　　以美国学者凯斯特为首的研究小组在
研究服务利润链时发现，对服务质量感到“比较滿意”的顾客中只有不到40％的人有再次购买的意愿
；而在“非常滿意”的顾客中，90％的人有再次购买的意愿。
而“非常滿意”的顾客往往在接触酒店时或在享受酒店服务时，产生过难忘的、积极的、动人的情感
体验。
　　1.设计中的“情感分享”。
经营者对消费者的情感投入从酒店产品的设计、生产、营销到研究开发每一阶段都是至关重要的。
上海百乐门大酒店在为酒店取名和进行店标图案设计时，体现的是“幸福、快乐”的情感氛围。
酒店被取名为“百乐门大酒店”，是因为有三个与消费者情感密不可分的原因：20世纪30年代，酒店
坐落的上海西区有一座闻名遐迩的百乐门舞，取此名可让消费者产生怀旧的情感；“百乐门”三字象
征欢乐、吉祥，含有“君入吾门，百事快乐”的意思，让消费者产生追求快乐的情感体验；“百乐门
”音译自英语paramount一词，意为“最高的”，又有“至高无上”与“第一流”的涵义，让消费者产
生自豪的情感。
其店标图案是我国传统的拱形门我外廓和繁体字“门”的组合，凑近细看，像一个慈祥可亲的老寿星
，张嘴微笑；再看，这笑口常开的门又仿佛是一个盛滿香气四溢美酒的酒杯，使消费者联想到酒店、
微笑服务以及由此所带来的乐趣。
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