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内容概要

　　《高等院校连锁经营管理系列规划教材·店长资质认证培训指定教材：连盟连锁店长理论与实务
》从连锁经营门店管理的角度出发，根据管理的系统论、控制论、方法论、价值论、主客体论等原则
，依据理论适度够用、重在职业技能培养的理念，主要介绍了加盟连锁店长的职业素质与职责、门店
员工管理、门店团队管理、店长的有效沟通、店长促销管理、门店顾客投诉管理，并在附录中介绍了
门店员工培训手册、门店员工培训制度、超市店长手册、快餐店店长手册、专卖店店长手册、门店绩
效考核管理制度等内容。

　　《高等院校连锁经营管理系列规划教材·店长资质认证培训指定教材：连盟连锁店长理论与实务
》是供连锁经营管理专业教学使用的教材，同时也是店长资质认证培训指定教材，适合连锁经营企业
培训使用，还可作为有关人员学习的参考书。
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章节摘录

版权页：   插图：   二、优质服务对酒店的要求 1.优质服务对酒店所提出的特别要求 （1）优质服务对
酒店员工的素质及管理提出了更高的要求。
优质服务是全方位的，对酒店的要求也就涉及方方面面。
其中重要的两条就是酒店员工的素质和酒店的管理，它要求酒店员工所具备的种种素质足以达到酒店
优质服务所提出的高要求，而对于酒店管理者来说，则需要具备高超的管理能力，能够经常拿出富有
创意的策划，紧密把握酒店市场竞争的每一点动向，细微地掌握客人需求的最新变化，同时能够通过
强有力的组织措施、组织手段将优质服务的高要求彻底地贯彻下去。
 （2）优质服务特别强调服务质量的整体性。
酒店的优质服务是一个系统概念，可以说，它所构成的链条是非常薄弱的，比起一般的服务，优质服
务显得更为脆弱。
因为客人入住酒店时，对优质服务的期望非常高，看待任何事情总是带着挑剔的眼光。
而酒店在某些事情上提供优质服务容易，但最难的是保证服务链条上所有的环节都保持高度的质量一
致性。
 （3）优质服务特别强调前后服务质量的高度一致性。
提供优质服务的酒店不但强调一次服务中的优质，而且还特别强调不同层次服务前后质量的一致性。
因为对于已经打出名声的提供优质服务的酒店来说，客人中常客和慕名客的比例占了很大一部分。
他们或者对酒店的优质服务已经非常熟悉，或者对酒店的优质服务形象有着非常多的了解。
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编辑推荐

《高等院校连锁经营管理系列规划教材:连盟连锁店长理论与实务》是供连锁经营管理专业教学使用的
教材，同时也是店长资质认证培训指定教材，适合连锁经营企业培训使用，还可作为有关人员学习的
参考书。
《高等院校连锁经营管理系列规划教材:连盟连锁店长理论与实务》是高等院校连锁经营管理系列规划
教材，店长资质认证培训指定教材。
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