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内容概要

个人为副，团队为王。
基层班组是企业里最小的细胞，细胞的连接，要靠班组长。
张瑞敏提出“把简单的事情重复做好”，牛根生的“财散人聚，财聚人散”都包含着抓住基层，抓住
班组长的含义。
那么，班组长应如何定位自己的角色？
如何带领团队做好优质服务呢？

    著名酒店餐饮管理专家易钟老师，将手把手教您如何从对内、对外两个角度全方位打造优质的服务
团队，同时做好服务团队的带领者和推动者，协助解决内外沟通的种种障碍，提升服务质量和管理业
绩。

    适合对象：酒店、酒楼的服务经理、领班、主管。
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书籍目录

一、认清角色 打造优质服务团队
·员工与领班的区别
·领班角色认知
二、对内：高效服务团队的带领者
·案例分析：明星1+1=？

·高效服务团队带领者的注意点
三、如何做好团队协作
·案例分析：肯德基的面试记录
·做好团队协作的建议
四、有效沟通：表达与倾听技巧
·有效沟通的建议
·酒店布置任务六部曲
五、有效沟通：倾听与批评技巧
·有效倾听建议
·有效沟通的建议
·沟通中赞扬员工的5个原则
·案例分析：某酒店管理者杜绝的十种沟通语言
六、对外：做好优质服务的推动者（上）
·如何做好VIP客人的接待
七、对外：做好优质服务的推动者（下）
·关注老客户的建议
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·案例分析：某酒店消除顾客不满六步曲
·关注顾客不满和投诉的建议
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