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内容概要

《做最好的酒店经理(附光盘)》：“千军易得，一将难求”，作为一名酒店经理，你是否遇到过这些
难题：工作辛苦，成就感差；员工素质不高，流动性大；留不住客人，营业额下滑。
面对这一系列的难题，你不得不思考：怎么才能完成酒店的任务目标？
怎样才能提高管理执行力？
怎样才能留住优秀员工？
怎样才能提高酒店客户的忠诚度？
易钟所著的《做最好的酒店经理(附光盘)》针对这些难题，对如何有效完成工作任务、如何打造酒店
执行力、如何留住优秀员工等内容做了深入探讨。
同时，告诉经理人如何彰显酒店特色、如何体现顾客价值、如何培养顾问式员工，并特别献上提高客
户忠诚度行动方案。
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作者简介

易钟知名酒店管理专家，北京易中视野酒店管理有限公司总经理，中国餐饮人俱乐部创办人，中华酒
店培训网首席培训师，清华大学与浙江大学餐饮酒店总裁班客座教授，《前沿讲座》特邀专家，并担
任多家酒店的高级管理顾问。

2006年，他被中国培训师竞争力排行榜评为中国十大餐饮管理专家。
2009年，他被评为中国酒店业十大培训师和中国酒店管理十大风?人物，并被国际皇金管家机构授予建
国60周年“酒店杰出贡献”勋章。

已出版畅销书《做最好的餐饮服务员》、《做最好的酒店经理人——赢在个性化服务》等。

培训过的企业包括：首旅集团北京西苑饭店、北京新世纪日航饭店、北京亚太花园酒店、徐州开元名
都大酒店、秦皇岛国际酒店、大连凯伦饭店等。
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书籍目录

第一章 任务完成零失败
 “三不”导致酒店工作任务失败
 1．不明确任务目标
 2．不注重团队协作
 3．不进行有效授权
 对症下药达成任务目标
 1．目标管理四步走
 2．?务授权五明确
第二章 任务执行零折扣
 谁“动”了酒店的执行力
 1．倾听员工心声
 2．六步自检症结
 五招打造执行型酒店经理
 1．制订酒店的共同目标
 2．理顺酒店的沟通渠道
 3．注重任务的检查跟进
 4．提高员工的岗位能力
 5．制定公平的奖罚机制
第三章 优秀员工零离职
 八大因素让员工选择离开
 1．薪酬不合理
 2．工作氛围差
 3．领导不重视
 4．管理方式乱
 5．工作时间长
 6．训练学习少
 7．晋升渠道窄
 8．员工特殊原因
 人性化管理留住优秀员工的心
 1．重视离职面谈
 2．增强酒店实力
 3．完善管理制度
 4．选择适岗人才
 5．培育学习机制
 6．规划职业生涯
 7．把员工当伙伴
 8．搭建文化平台
第四章 忠诚顾客零流失
 打造酒店特色，吸引忠诚顾客
 1．打造酒店的菜品特色
 2．打造酒店的环境特色
 3．打造酒店的服务特色
 培养顾问式员工，赢得忠诚顾客
 1．熟悉酒店产品，了解周边信息
 2．研究顾客需求，帮其解决问题
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 3．进行换位思考，帮顾客买东西
 4．注重利益引导，彰显顾客价值
 超越顾客期望，感动忠诚顾客
 1．附加服务
 2．提供便利
 3．赠送礼品
 4．准时快捷
 5．信息服务
 6．个性服务
 构建忠诚顾客体系，留住忠诚顾客
 1．制订忠诚顾客奖励计划
 2．探索忠诚顾客交流机制
 3．建立忠诚顾客跟踪系统
结束语
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章节摘录

　　通过这个画面，我们可以总结出忠诚顾客的四个特点：　　·忠诚顾客会重复购买酒店的产品，
会使用酒店的多个服务。
　　·忠诚顾客会向自己的朋友、亲人推荐酒店的产品和品牌。
　　·忠诚顾客对酒店的竞争对手视而不见，永远想着的是自己忠诚的酒店。
　　·忠诚顾客对酒店有良好的信任，能够容忍酒店服务过程中的一些小失误。
　　我们常说，满意的顾客是高高兴兴地来，高高兴兴地再来。
那么忠诚顾客呢？
他们不但高高兴兴地再来，而且会高高兴兴地带着他的亲朋好友再来。
这便形成了酒店的口碑相传。
　　因此，顾客的忠诚度是顾客行为的持续性，是顾客与酒店之间保持关系的紧密程度，以及抗击竞
争对手吸引的能力。
顾客满意，是顾客对产品与服务的一种态度，而顾客忠诚，则是酒店的成功在顾客行为上的反映。
　　某西点店号称自己的西点分分出炉，秒秒新鲜，虽然店面很小，却吸引了很多的顾客排队等候购
买。
你的酒店有多少顾客为了购买自己的产品和服务而愿意去排队，去等候？
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媒体关注与评论

　　鲜活的案例让人身临其境，睿智的思想让人回味无穷，实用的方法让人受益匪浅。
相信易钟老师的这套丛书，一定能给酒店从业者带来新的理念和方法。
　　——国家旅游局饭店管理处处长　　易钟老师对酒店服务和管理有着丰富的实战经验和独到的操
作心得，这套丛书正是他对酒店行业的一次献礼。
上至酒店总经理，下至酒店服务员，都应当读好这套书，学好这套书，用好这套书。
　　——美国饭店协会教育学院中国区总经理杨卫权　　易钟老师的这套丛书极具系统性和实战性，
对提升酒店的管理水平和经营业绩具有极强的指导作用，酒店行业的朋友们不妨看一看。
　　——上海嘉汇华美达酒店总经理张大昆
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