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内容概要

企业文化是企业基业长青的最重要的因素。
酒店总经理是酒店领导层的核心人物，酒店要想长远发展，必须拥有自己独特的文化。
酒店经营讲究市场最大化、客源最大化，更讲究利润最大化。
利润是酒店一定时期的经营成果，也是考核酒店总经理的一个重要指标。
《做最好的酒店服务员(附光盘)》(作者易钟)紧紧围绕酒店总经理如何做好酒店企业文化建设、如何
用服务使利润倍增等问题，探索酒店理念和经营策略的提升之路。

《做最好的酒店服务员(附光盘)》是《酒店管理实战系列》中的一册，适合从事相关研究工作的人员
参考阅读。
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作者简介

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?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

第一章做酒店服务员，你准备好了吗
顾客的心声
1．我很现实
2．我很挑剔
3．我很注重服务质量
聚焦酒店服务员现存问题
1．把“端盘子”当成工作的全部
2．心态不稳定，情绪时好时坏
3．缺乏责?心和团队精神
4．不会说话
5．缺少“眼力见儿”
6．服务意识不强
7．销售意识薄弱
8．缺乏应变能力
第二章心态修炼一积极的心态是做好服务的基础
积极心态和消极心态的对比
1．心态自检
2．积极心态的重要性
3．积极心态的动力来源
4．产生消极心态的6个原因
5．20／80法则
服务心态自我九?
1．我们为什么来酒店工作
2．我们很在乎工资吗
3．我们有清晰的定位吗
4．这些角色我们知道吗
5．我们能很好地代表酒店的形象吗
6．我们认为自己很有责任心吗
7．我们在工作中能尽心尽力吗
8．我们究竟属于哪一种服务员
9．我们把顾客放心上了吗
自我激发，快乐工作
1．做一个有责任心的服务员
2．做一个具有团队精神的服务员
3．做一个善于学习的服务员
4．做一个善于总结的服务员
5．做一个懂得感恩的服务员
第三章服务修炼一优质的服务是留住顾客的最好方法
优质服务
1．什么是优质服务
2．对SERVICE(服务)的理解
3．服务意识
如何做好微笑服务
1．什么是微笑服务
2．微笑服务的作用
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3．怎样找回失去的微笑
4．养成习惯，微。
笑面对顾客
如何做好跟进服务
1．什么是跟进服务
2．跟进服务练习
如何做好个性化服务
1．什么是个性化服务
2．个性化服务的诀窍
3．用个性化服务感动顾客
第四章语言技巧修炼一能说、会说、巧说
服务语言的基本要求
1．用语礼貌，多用敬语
2．语音、音量适度
3．慎用否定语
如何提高服务语言的水平
1．善于与顾客沟通交流
2．充分应用附加语言
如何提高接待、应答的技巧
1．接待技巧
2．应答技巧
第五章销售技能修炼一知己知彼，百战不殆
服务销售
1．什么是服务销售
2．服务销售的MAP法则
服务销售中的常见问题
1．缺乏销售意识
2．服务意识不强
3．销售能力不足
我们了解自己的服务产品吗
1．名称
2．原料
3．制作方法
4．烹调时间长短
5．典故
6．沽清
7．厨房的技术力量分布
8．对顾客的价值体现
9．菜肴与价格构成
我们了解服务的顾客吗
1．顾客的消费动机
2．顾客的消费类型
3．顾客的消费行为
4．顾客的消费需求
5．如何判断顾客的需求
寻找并创造销售时机
1．顾客无目的翻阅菜单时
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2．顾客点菜时，及时向其建议漏点的菜肴
3．顾客要求推荐时
4．中途增添菜肴时
5．用餐时顾客退菜
6．中途为顾客撤空酒瓶时
7．结合膳食，加强酒类饮品的推销
实战销售技巧
1．实用销售方法
2．销售注意事项
附录1：观察力测试表
附录2：观察力情景模拟练习
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章节摘录

　　服务员队伍流动性很大，因此容易导致他们缺乏责任心和团队精神。
首先是责任心差，认为自己也干不了多长时间，所以产生了干一天算一天的心理，对工作敷衍了事，
对顾客爱答不理，这样的服务效果可想而知；其次是团队精神差，例如前厅和后厨长期闹矛盾，这样
很难把酒店经营好。
要经营好酒店，服务员的责任心和团队精神很重要，管理者要加强他们这两方面的培训，以此提高酒
店的销售额和顾客的满意度。
　　很多人都有这样的感慨：现在的服务员都不太会说话。
第一次去酒店时，服务员的问候语是：“先生，您好！
”第二次去时，问候语还是：“先生，您好！
”难道就不能加上亲切的问候吗？
比如这样说：“张先生，您好！
好久不见，您越来越精神了！
”这样的问候语不是更能让顾客开心吗？
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媒体关注与评论

　　鲜活的案例让人身临其境，睿智的思想让人回味无穷，实用的方法让人受益匪浅。
相信易钟老师的这套丛书，一定能给酒店从业者带来新的理念和方法。
　　——国家旅游局饭店管理处处长　　易钟老师对酒店服务和管理有着丰富的实战经验和独到的操
作心得，这套丛书正是他对酒店行业的一次献礼。
上至酒店总经理，下至酒店服务员，都应当读好这套书，学好这套书，用好这套书。
　　——美国饭店协会教育学院中国区总经理杨卫权　　易钟老师的这套丛书极具系统性和实战性，
对提升酒店的管理水平和经营业绩具有极强的指导作用，酒店行业的朋友们不妨看一看。
　　——上海嘉汇华美达酒店总经理张大昆
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编辑推荐

　　《酒店管理实战系列》要解决的是每一位酒店经理人、基层管理者及服务员都会遇到的问题，从
四个不同的岗位阐述酒店人关注的核心问题。
　　《做最好的酒店服务员（附光盘）》为该系列其中一册，紧紧围绕酒店总经理如何做好酒店企业
文化建设、如何用服务使利润倍增等问题，探索酒店理念和经营策略的提升之路。
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