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内容概要

这是本修订版，由劳动和社会保障部教材办公室组织全国有关学校的职业教育研究人员、一线教师和
行业专家，进行修订工作。

这次教材修订工作的重点主要在以下几个方面：第一，坚持以能力为本位，重视实践能力的培养，突
出职业技术教育特色；第二，根据饭店服务行业发展，合理更新教材内容，尽可能多地在教材中充实
新理念、新知识、新方法和新设备等方面的内容，力求使教材具有鲜明的时代特征；第三，努力贯彻
国家关于职业资格证书与学历证书并重、职业资格证书制度与国家就业制度相衔接的政策精神，力求
使教材内容涵盖有关国家职业标准（中级）的知识和技能要求；第四，在教材编写模式方面，尽可能
使用图片、实物照片或表格形式将各个知识点、技能点生动地展示出来，力求给学生营造一个更加直
观的认知环境。
??本教材可供中等职业技术学校饭店服务专业使用，也可作为职工培训教材。
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书籍目录

绪论
第一章  饭店服务中的人际交往心理
第二章  掌握饭店客人的消费心理
第三章  提供令人满意的饭店服务
第四章  饭店服务中的缺陷与弥补
第五章  饭店服务人员必备的心理素质
第六章  保持良好的服务心理状态
第七章  团队意识的培养
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章节摘录

插图：服务态度对客人的影响既有积极的一面也有消极的一面，即正向功能与负向功能相结合。
1）正向功能。
服务态度的正向功能是指良好的服务态度对客人所产生的吸引力。
正向功能又分为感召功能和感化功能两类。
①感召功能。
感召功能可使客人和饭店工作者更加亲近，促使客人加快实现由购买动机向购买行为的转化，甚至还
能吸引客人再次光顾和为企业塑造光辉的形象，赢得客人的好评。
②感化功能。
感化功能与感召功能在心理作用上是相似的，只是感化功能轻于感召功能。
它虽不能使客人产生较强的趋向力，但它却能起到化解客人不满情绪和转变客人对企业和服务看法的
作用。
在客人住店过程中，常会有某些客人对某些产品并不十分满意的情况，但由于饭店服务人员的热情好
客、诚恳待人之举，使得这些客人转变了看法，这就是态度的感化功能所起的作用。
2）负向功能。
服务态度的负向功能是指低劣的服务态度作用于客人所产生的恶劣后果。
负向功能又可分为逐客功能和激化功能两类。
①逐客功能。
逐客功能是指给客人造成的心理反应和心理威慑。
服务人员服务态度低劣，对客人不尊重，不一视同仁，甚至冷嘲热讽、挖苦斥责、出难题、设障碍，
使客人心灰意冷或望而却步。
②激化功能。
激化功能是指服务人员本身工作上的不热情、不主动、不耐烦，致使客人情绪波动、意志失控、心理
冲突加剧。
（2）表现良好的服务态度的方法。
服务人员怎样才能让客人感受到良好的服务态度呢？
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