
第一图书网, tushu007.com
<<做最好的酒店经理人-赢在个性化服务>>

图书基本信息

书名：<<做最好的酒店经理人-赢在个性化服务>>

13位ISBN编号：9787545902303

10位ISBN编号：7545902300

出版时间：2010-10

出版时间：鹭江

作者：易钟

页数：168

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<做最好的酒店经理人-赢在个性化服务>>

内容概要

在这个充满个性化的时代，提供个性化服务是酒店赢利的一个重要手段，也是困扰众多商家的一个难
题。
    本书从实际出发，针对酒店日常工作中经常遇到的情况，通过分析大量的实战案例，结合世界知名
酒店的服务与培训模式，总结出20种简单、易学的个性化服务方法，能有效帮助酒店留住顾客、提高
效益，可以说是酒店开展个性化服务的必备教材。
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作者简介

易钟，时代光华特聘高级讲师，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、浙江大学餐饮酒店总裁班客座教授，多家酒店高级管理顾问
。
 
    2006年中国十大餐饮管理专家，2009年中国酒店业十大培训师，2009年中国酒店管理十大风云人物，
荣获“建国60周年酒店业精英新锐”奖，并被国际皇金管家机构授予“酒店杰出贡献”勋章。
 
    培训光盘有《餐饮酒店企业文化建设》、《提高饭店服务质量管理的方法》、《赢在个性——饭店
如何做好个性化服务》、《酒店管理三部曲》、《优秀服务员培训教程》等，著有《做最好的餐饮服
务员》等。
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书籍目录

推荐序自序第一章  如何打赢这场顾客争夺战——未来餐饮酒店的“个性化生存  一、悄悄到来的个性
化时代  二、现代酒店服务存在的七大问题    永远都是“先生，您好！
”    不能提供有针对性的饮品    服务意识不强    眼里没“活儿”    缺少应变能力    不善于思考    很少培
养员工个性化服务意识  三、留住顾客要靠个性化服务  四、酒店个性化服务的两大基石第二章  配置硬
件——酒店个性化服务之基础  一、硬件个性化服务的需求越来越明显  二、各具特色的主题酒店    什
么是主题酒店    做好主题酒店的六种方法    主题酒店“六字诀”  三、设备设施配置也能个性化    做细
节方面的赢家    设备设施配置个性化的五种方法第三章  塑造软件——酒店个性化服务之灵魂  一、软
件个性化服务已成酒店服务趋势  二、不同群体的个性化服务    什么是群体个性化服务    做好群体个性
化服务的五种方法  三、不同个体的单一个性化服务    什么是个体单一个性化服务    处理好个性化和标
准化的关系第四章  酒店个性化服务对员工的三大要求  一、察言观色——用心预测需求和观察客人    
察言观色是做好个性化服务的首要条件    培养和提高员工观察力的两种方法  二、换位思考——站在顾
客的角度思考问题    员工不能换位思考的根源    培养员工从细节开始  三、高度关注与帮助顾客    提倡
“三全”管理    注重“四小”技巧    关注“三特”客人第五章  酒店做好个性化服务管理的三大关键  
一、将个性化服务制度化    个性化服务制度的内容    个性化服务培训制度的要点  二、健全完善顾客档
案    顾客档案资料来源    四种顾客档案类型    餐饮客史档案管理制度    完善客史档案的关键  三、塑造
员工良好的个性化服务习惯    良好的工作习惯才能带来优质服务    员工个性化服务的8大习惯
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章节摘录

　　浙江绍兴的咸亨酒店创建于清光绪年间（1894年），由鲁迅先生的堂叔周仲翔等创办，因鲁迅先
生的文学著作《孔乙己》而闻名天下。
在环境营造方面，酒店深度挖掘鲁迅作品中的民族品格，大厅内有“曲尺柜台”、“太白遗风”，墙
上满是壁画、楹联、酒诗，宾客既能领略到晚清时期的江南民俗和绍兴风情，又能重温鲁迅先生的经
典大作。
这就是按照文学主题来设计的酒店。
　　济南有一家邓丽君主题餐厅，是以音乐作为主题，以邓丽君为背景的主题餐厅。
很多人都非常喜欢邓丽君的歌曲，如《甜蜜蜜》、《月亮代表我的心》、《小城故事》等，这些家喻
户晓、经典的歌曲让我们印象深刻。
这样，邓丽君的歌迷或者喜欢听邓丽君歌的人，都变成了这家酒店的常客。
　　美国纽约有一家图书馆宾馆，当你走进这家宾馆的大堂，就会发现那里有各种书架，上面分门别
类地摆放着不同的图书，让人感受到一种浓浓的文化气息。
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媒体关注与评论

　　在个性化的时代，酒店服务也要个性化才能留住顾客，赢得市场！
但是很多酒店管理者不知道如何把服务做到个性化，白自流失了很多顾客。
易老师对酒店服务和管理有着丰富的实战经验与独到的操作心得，他的个性化管理培训课程富有激情
，针对性强，具有很强的指导性和实操性。
可以说，“易”家之言，值得信赖！
　　——《酒店职业经理人》、《酒店培训与服务》杂志社社长 李建军　　易老师实践经验丰富、理
论水平高，他结合多年积累的酒店管理经验，总结出-套行之有效的个性化服务操作方法，现已编辑成
书并正式出版，真是-件可喜可贺的事情。
　　——北京齐鲁国际酒店（集团）管理有限公司总经理|省级饭店星评员、高级职业经理人 吴建有
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