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内容概要

《酒店服务的5项修炼》由引子、五个章节和一个附录组成。
引子通过深入分析顾客流失的原因，说明服务的价值，要求酒店服务人员不断追求卓越的服务品质。
接着分五个章节引导酒店服务人员从看、听、笑、说、动等五个方面去提升自身的服务技巧。
每个章节都紧扣时代步伐，相互支撑，力图使酒店服务人员从细节入手，全面把握酒店服务技巧。
附录部分针对服务人员心理压力大的特点，介绍了一些克服顾客服务综合症的方法。
本书由何乔、金才兵编著。
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章节摘录

　　（2）能更便捷地找到自己满意的产品，并感觉到被尊重。
　　顾客在购买产品的时候，往往会感觉能供选择的商品很多，无所适从。
服务人员的优质服务可以帮助顾客节约时间，获得方便。
如果服务人员能为顾客提供更为细致的个性化服务，更会让顾客产生亲近感和认同感。
　　在拥有喜来登等著名酒店品牌的美国喜达屋酒店集团，在2001年推出了“喜达屋关爱”的服务理
念，在对客服务计划中，就是喜达屋明星服务四大标准：微笑与问候（Smile&Greet）；交谈与倾听
（Talk&Listen）；回答与预计（Answer&Anticipate）；圆满地解决客人问题（Resolve）。
把这四条标准的第一个英文字母连起来刚好就是STAR，即“明星”的意思，这正是酒店行业服务的精
髓所在。
　　我们需要给予我们客人明星般的服务，给客人带来愉悦的感受和被关爱的感觉。
　　2.服务的价值——企业　　对企业而言，良好的服务能够带来巨大的利益。
　　（1）优良的服务是企业利润的源泉。
　　过去，很多企业认为，利润是由市场份额的占有率决定的。
事实并非如此。
根据赖克尔德和萨塞的研究，发现市场份额与盈利性并无直接的关系。
而顾客忠诚度与利润密切相关。
　　（2）优质的服务能带来重复购买，这些回头客=丰厚的收入。
　　研究专家认为，如果我们能使5%的顾客成为公司的回头客，那么公司的收入就会增加一倍。
　　一个回头客对你的价值是多少？
下面的公式能帮助你计算出他们的价值。
　　某位顾客给你带来的年平均销售额×该顾客在你公司可能的消费年数=回头客的价值　　此外，
一项研究报告表明，在服务工作中，存在着数字规律：　　开发一个新顾客的成本是维持一个老顾客
的5～6倍，而流失一位老顾客的损失，需要争取10位新顾客才能弥补；　　开发一位新顾客可能需花
费10000元，而失去一位顾客毋须1分钟；　　做到令顾客满意的公司，年均业绩增长率为12%0，市场
占有率增长6%；　　服务品质低劣的公司，年均业绩增长率只有1%，而市场占有率下降2%；　　一
个忠诚的顾客所购买的商品总平均额为一次性购买平均额的10倍。
　　这些数字让人震惊。
提供优质服务能为企业带来回头客，正是这些回头客，为企业创造了80%的利润。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《全国酒店行业职业技能提升与发展丛书：酒店服务的5项修炼》作者包括酒店教育业专家、酒
店培训师、酒店资深从业人员。
作者的大量一线工作经验，保证了《全国酒店行业职业技能提升与发展丛书：酒店服务的5项修炼》
的实用价值。
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