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内容概要

　　早会的管理，是每个工作日内，正常工作之前的简短会议。
早会集全日的管理于20分钟之内，全方位地对每个人、每件事进行清理和控制，达到改善员工精神面
貌，创建组织学习文化，建立相互检查、监督考核机制，聚焦公司品牌文化引导企业行为，提高核心
竞争力。
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书籍目录
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第四节 餐饮部早会准备填写工作总结确定第二天的工作重点理出第二天早会要讲的内容和要点第五节
康乐部早会准备填写工作总结确定第二天的工作重点理出第二天早会要讲的内容和要点第六节 保安部
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章节摘录

　　四、保安部　　（一）发现问题及时反映　　某酒店停车场一小车不停地发出警报声，三楼客人
张某打电话投诉到保安部。
　　分析：　　给客人解释，车子报警是由于报警器失控，不是人为原因。
保安员在指挥车辆停靠后一定要及时检查车辆，发现问题立即向客人反映。
另外保安员在检查车辆是否关好门等情况时，注意不要过于用力，避免车辆发出警报。
　　（二）要为客人着想　　凌晨四点多，一客人电话致监控室，反映三楼KTV声音太大，影响其休
息。
　　分析：　　向客人致歉，并通知三楼KTV服务员将音量适当调小，关闭包厢所有门窗。
在我们日常的服务工作过程中，服务人员应设身处地地为客人着想，要尽量考虑到任何一个可能影响
到客人的因素，并积极采取措施来达到预防消极作用的目的。
　　（三）给客人留足“面子”　　一客人带五个盒饭及一瓶矿泉水进酒店，被保安拦下而投诉。
分析：给客人耐心解释，并坚决执行酒店规定。
客人投诉的原因之一就是客人对于酒店有关服务规定或相关的制度不清楚或不理解。
为维护酒店和客人双方的利益，酒店服务人员在劝阻客人时应耐心向客人做好解释工作，其中要注意
的一点是态度要好，要谢谢客人对我们工作的理解和支持，给客人留足“面子”，不能让客人没有“
台阶”下，否则客人会有更多“借口”进行投诉。
　　（四）站在客人的角度　　当值保安在东车道指挥车辆停靠，车主不按规定停放，且发脾气，并
投诉。
分析：一般来说应尽可能地满足客人在个性方面的一些要求，但在与酒店有关操作方面发生冲突时，
服务人员应该站在客人的角度，正确引导客人消费，而不能采取强硬的手段使客人“就范”。
保安员要提高指挥车辆的速度，提前指挥，并使用标准手势，在向客人解释时告诉客人按标准停车是
为了保证客人安全出车。
　　（五）员工不接受检查　　一员工带包出门不主动打开包裹接受保安员检查，并投诉。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　快餐式布局，图文并茂，轻松阅读，基层管理的实用读本。
　　傻瓜式导入，内容浅显，一看就会，各个层级的工作手册。
　　一日之计在于晨，早会开好了，一天的工作就顺畅了。
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