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内容概要

　　无论你从事何种职业，只有掌握了合适的工具，才能获得成功之门的“钥匙”。
对于活跃在各个酒店里礼宾服务人员来说，这本《金钥匙服务学》(作者霍莉·斯蒂尔、琳·艾文斯)
就是最合适的工具。
对任何想提供卓越服务的部门亦如此。
书中的一纸一页都在为读者提供实实在在的解决方法，以帮助他们提高自己的服务水平。
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作者简介

　　孙东，国际金钥匙组织中国区的创始人。
1982年进入广州白天鹅宾馆工作。
1995年，创立国际金钥匙组织中国区总部。
从1995年起，历任国际金钥匙组织中国区首席代表、秘书长、主席，曾被国际金钥匙组织两次授予钻
石金钥匙奖章。
至今一直致力于国际金钥匙组织中国区金钥匙的教育培训、会员发展和品牌推广工作。
　　霍莉·斯蒂尔（右），美国历史上第一位女性“金钥匙”，国际金钥匙组织第一位美国女会员、
“荣誉会员”，旧金山君悦大酒店礼宾部创建人，约翰逊和威尔士大学第一位女性及非公司管理者“
杰出访问教授”。
霍莉还是哲学家、作家、演说家、培训师和咨询师，作品已被译成25种文字，并拥有自己的培训公
司--非常感谢有限公司，客户广泛。
现与丈夫比尔·阿普东居住在加州米尔谷。
琳·艾文斯（左），作家、编辑。
曾从事过企业传播、营销、公共关系等工作。
其参与完成的作品涉及教科书、女性心理类图书、健康养生类图书、通信等多个领域。
琳·艾文斯善于帮助作家润色作品及网络推广。
现定居加州索萨利托市。
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章节摘录

　　小型董事会会议会要求提供VIP级豪华旅游大巴。
这种巴士通常配备酒吧、高级旋转座椅、电视和先进的音响系统。
金钥匙可以协助宴会部门完成客人所要求的巴士、厢式车和豪华轿车的全部租赁任务。
假如某个团体需要一辆摆渡车或者已经安排好了旅游计划时，金钥匙需要同宴会部门随时保持沟通。
　　这种紧密合作还包括金钥匙在客人们登记入住的时候会整理出客人信息数据包，向夫妇游客宣传
专门为他们量身打造的项目，向客人简单介绍本市情况、分发地图、为客人提供建议、介绍公共交通
状况、购物和餐饮情况等。
这些服务对团体客人是收费的，而金钥匙出色的表现会使宴会部乃至整个酒店大放异彩。
　　当宴会部与礼宾部向客户或者客人推销本酒店服务项目时，团体客人也可能想尝试其他餐厅或者
夜总会。
这时宴会总监需要与金钥匙沟通，确定有哪些适合团体预订的餐厅。
如果在会议期间，客人享受“免费之夜”的话，金钥匙可以为客人提供一份推荐的餐厅和夜总会名单
。
当然，金钥匙仍是焦点所在，他们需要解答客人的问路、提供其他各类信息。
所以，有时候，酒店会为会议团体单独设立礼宾台。
　　我曾接待过一个来自新西兰的很有趣的团体。
他们每人要往家乡发送120张明信片。
团队有150个人，每人都要购买120张邮票，由于邮寄量太大，我有点担心，尤其是每天还有其他客人
需要邮寄东西。
我们想了一个办法，记下了每个成员的名字和所发送的明信片数量，然后通过邮资机把明信片盖邮戳
并寄走。
收费单在他们住店的最后一天被放入各自的房费总账。
如果我们没有用上述办法的话，光一个一个地替客人购买邮票就会花去一周的时间。
　　^
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媒体关注与评论

　　1993年，我在新加坡首次参加国际金钥匙组织的会议时获赠一本霍莉的书，那是我收到过的最好
的礼物，因为它带给我很多思考。
如今，我出任国际金钥匙组织主席，同时也是该组织成立60年来的第二位女主席。
我常回想起你的礼物带给我关于这份职业的启发和教诲，正是因为这份礼物，我得以把这份工作看成
是一门艺术。
时至今日，你的激情仍跃然纸上--霍莉·斯蒂尔，真的非常感谢你！
　　——弗吉尼娅·卡萨莱，国际金钥匙组织现任主席，蒙特利尔索菲特戈尔登米莱酒店金钥匙　　
　　在将近20年的时间里，霍莉·斯蒂尔一直鼓舞并激励着世界各地的金钥匙。
她出版的第一本书《至尊服务》为全世界每一位追求专业品质的金钥匙提供了“模板”。
更为可喜的是，她的这本新书将继续引领我们走向未来。
　　——赖盖瑞·法，2009-2011国际金钥匙组织美国区主席，纽约丽思卡尔顿酒店金钥匙　　　　无
论你从事何种职业，只有掌握了合适的工具，才能获得成功之门的“钥匙”。
对于活跃在各个酒店里礼宾服务人员来说，这本书就是最合适的工具，对任何想提供卓越服务的部门
亦如此。
书中的一纸一页都在为读者提供实实在在的解决方法，以帮助他们提高自己的服务水平。
我们只能对霍莉说，你满足了业界的需求，意义重大。
真的“菲常感谢你”。
　　——莫挈斯·旦瑟，2007-2009国际金钥匙组织美国区主席，国际金钥匙组织区域总监，2009
～2011国际金钥匙组织美洲区主席，皮埃尔阿塔丧酒店金钥匙
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