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内容概要

在产品同质化越来越严重的今天，产品附带的服务成为企业制胜的法宝，本书作者凭借自己在丽嘉酒
店等服务行业丰富的从业经验，通过具体事例说明什么是让顾客满意的服务，总结出了既适用于酒店
服务行业，也适用于其他服务行业的面对面谈话术、客户满意哲学（CS）、“感动服务六步”和VIP
服务精要等。
    酒店管理人员、酒店一线服务人员，以及所有从事服务行业的人员都能从本书中学到创造奇迹的服
务技巧。
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作者简介

林田正光，1945年生于熊本县，高中毕业后，任藤田观光株式会社太阁园市场促进经理、关西地区顾
客担当部长；1996年，50岁后，进入刚开业的大阪丽嘉酒店，任营业经理和营业总经理；2002年辞职
，后任京都全日空宾馆社长兼总经理、彦根卡思路宾馆社长兼总经理：现任HAYASHIDA-CS
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书籍目录

第1章 细心体贴的谈话术　　一流宾馆注重会话　　帝国饭店的“客人读心术”　　一句话找到客人
需求　　打探出客人背后的需求　　结婚仪式当天让人印象深刻的谈话术　　消除不安的谈话术　　
沟通两人想法的谈话术　　会话中“时间和空间的学问”　　送别也需要“时间和空间”意识　　客
人分三类　　丽嘉从不说“NO”的服务　　提问胜过判断　第2章 服务带来“小小奇迹”　　服务改
变客人的人生　　多考虑客人想要什么　　樱花树带来的意外惊喜　　林田式迎客法　　文华酒店的
全球信息共享　　为左撇子客人把刀放在左边　　了解各种需求的秘诀　　为客人着想的建议术　　
提出两三个建议　　不露痕迹的体贴服务　　免费饮料是抓住客人心的好机会　　石原进一的意外款
待术　　谈话中打探出客人隐藏的需求　　不要放过绝妙的时机　　文华酒店的完美服务　　惊喜的
背后是感谢　　递了扇子以后回避　　为什么要准备三种润喉糖　　感动松岛菜菜子　第3章 林田流
“感动服务的六步曲”　　什么是林田流“感动服务的六步曲”　　事前应对服务——注意电话留下
的第一印象　　宴会当天的迎接服务——全体员工都有责任　　逗留期间的服务——给客人意外惊喜
　　送别服务——为什么“送别两次”很重要　　24小时内的跟进服务——电话了解客人的感受　　
保持永久关系的跟进服务——亲手写问候　第4章 征服有意见的客户　　你的工作是什么　　服务是
对客人攻心的工作　　自己周围的人都是客人　　向误入宾馆的客人打一声招呼　　怎样对待“截止
点菜一分钟后来的客人”　　为客人着想到最后　　习惯和礼仪　　把客人的埋怨当作机会　　丽嘉
的“问题解决报告”　　转换视角180度的游戏　　让客人的怒火到达顶点　　被客人误解怎么办　　
以“谢谢”开始，以“谢谢”结束的道歉信　　想尽办法掏出客人的真心话　　丽嘉的理念：这里是
我的另一个家　　客户是“服务的老师”　　客人想从我们这里获得什么　　丽嘉“2 000美元决定权
”的意义　第5章 用客户满意哲学建立团队，引发“小小奇迹”　　重新组建“倒金字塔型”团队　
　领导要把时间划为三份　　4 500人派对怎么开　　东京文华酒店的“100个问答”　　“瞬间的视
线接触”产生“小小奇迹”　　组织不能缺少共同理念　　社长的“五个满意度经营”　　林田正光
的咨询案例①　印西疗养别墅项目　　林田正光的咨询案例②　广田世纪医院项目　第6章 磨练感性
　　五感全动员的咨询术　　男女有别　　怎样和第一次见面的人聊天　　言多必失　　“欢迎光临
”真正的意思　　对冒雨来迪斯尼的客人说的一句话　　眼到、神到、心到　　近距离体验一流，磨
炼“感受力”　　避免生活一成不变的办法　　在“社会大学”JC学到的东西　　我的眼中只有服务
　　从每个人身上都可以学到东西　后记　
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