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内容概要

　　约瑟芬·艾夫坚信，在瞬息万变的世界里，服务技能的目标却始终如一，那就是确保客人的舒适
和安康。
《卓越服务》一书总结了她的经验，表达了她的幽默感，阐述了成熟的教学方法，尤其反映出作者为
达到上述目的所作出的充满激情的奉献和执著的追求。

　　可供客人住宿的场所种类繁多，有远洋客轮和豪华酒店，也有小型汽车旅馆和家庭式旅馆，所有
这些服务场所的总经理、人力资源部经理和负责培训的教师以及员工都应该读一读《卓越服务》这本
书。

　　本书的主旨是讨论如何为客人服务的问题，内容极为广泛，包括客源地介绍、不同方式的交流、
处理人际关系的技巧、提供基本服务项目的技能、客房服务技能以及餐饮服务技能等等。
作者对服务意识、服务所需知识和信息以及服务技能都分门别类地做了详细和精彩阐述，对从事服务
业的人员培养服务意识、改进服务态度和提高服务水平定会有很大帮助。
本书是一本理论和实际相结合并强调和突出实际操作的专著，是一本极具知识性和实用性、读来又引
人人胜的好书，既可用作培训服务人员的教材，又是服务行业从业人员不可多得的参考书。
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作者简介

　　约瑟芬·艾夫有多年培训饭店管家的经验，她还以自己创办的公司——马格纳姆(Magnums)公司
为依托，在澳大利亚乃至国际上培训服务人才。
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章节摘录

　　确认姓名在做介绍之前，做一些准备工作，弄清楚别人的全名。
在做引见时发音一定要清晰，以便别人能够准确地领会你的意思。
在被人引见时，应集中精神并仔细听清别人的名字。
有些名字（例如，穆斯林的名字）可能很长，也很难记住和发音。
在这种情况下，不妨让对方重复一遍。
如果方便的话，把名字写下来，这样你就可以把文字和发音联系起来。
动动笔不仅有助于记忆，还便于理解。
做引见的时候应力求表达清楚，让所有在场的人都能记住别人的名字和其他相关的信息。
如果你对某个名字有些拿不准，最好从本人那里得到准确的信息。
你可以说：“对不起，刚才周围太吵了，我没听清你的名字，是某某还是某某某？
”提前问一句总比到时候瞎猜要好得多。
从一个笔记本或者小纸条上念出一个人的名字是完全可以被人接受的，这表现出一种关注细节的积极
态度。
如果在引见某人时你想用名字的缩写，一定要征得本人的同意。
另外，有时你可能完全忘记了某人的名字，如果真是这样，可以试试下面的说法：“对不起，我忘了
你的名字。
”如果别人说出了他的名字（没有说姓），你可以接着说：“我知道你叫罗伯特，我只是忘了你姓什
么。
”他当然会再告诉你他姓什么，这样你就知道了他的全名，又不至于太丢面子。
在介绍人们相互认识的时候，不仅要说出他们的名字，还要加上一些其他信息（不要涉及个人隐私）
，这样会让客人感到更加轻松自在。
如果仅仅报出了双方的姓名而没有加上一些简单介绍的话，他们会觉得非常尴尬，不知道该从什么话
题谈起。
为了让他们之间便于交流，你应该先给他们提供一个引子。
你在介绍两对夫妇相互认识的时候可以这样说：”怀特夫妇从北京来（同时做引见的手势），布莱克
夫妇是第二次来这里，他们是从西澳大利亚的佩斯来的。
”随着这方面经验的不断丰富，你会变得越来越自信。
在自己的家中，身为主人，你会热情地介绍所有的客人相互认识，尽量让他们感到轻松舒适。
倘若把这种状态带到工作中来，真诚的引见就不是什么难事。
这项工作并非完全由对客服务人员来承担，经理常常也会为别人做引见。
得体的引见是一种能力，也是处理客户关系技巧的重要组成部分。
一次成功的引见少不了尊敬、关心和理解，这不仅可以给客人留下深刻的印象，还会得到他们真诚的
感谢。
这种对细节的关注是职业水准高低的重要标志。
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媒体关注与评论

　　这是一本真正深入剖析服务本质的著作，它指出了服务人员如何才能做到提供卓越服务的门径，
并给予了切实的服务技能指导；它让“服务态度”具体化，并展示了其中丰富的内涵。
此书会使我们的服务质量由“标准化”挺升到“无可挑剔”。
更为重要的是，我们从中学会了以一种全新的眼光看待自己的工作，服务工作是创造愉快的客人的艺
术，进而，我们可以充分享受自己的工作。
　　——世界金钥匙组织中国区首席代表、世界金钥匙酒店联盟首席运营官 孙东
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编辑推荐

　　此书会使我们的服务质量由“标准经”提升到“无可挑剔”！
　　在瞬息万变的世界里，服务技能的目标却始终如一，那就是确保客人的舒适和安康。
为此，服务人员对客人需要提供卓越服务。
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