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内容概要

一个盲人从朋友家离开时，已是夜晚，朋友点亮一盏灯笼给他。
他说：“我一个瞎子，要灯有什么用？
”朋友说：‘免得黑灯瞎火地，被别人撞到你啊！
”他很感谢，提灯上路。
可终于还是被路人撞了个满怀。
他朝路人说：“我提着灯，你也看不到吗？
”路人说：“你的灯早已熄了啊！
”    故事告诉我们：手里有灯还不行，重要的是心里要有灯；只拿别人的灯不行，自己还要有灯；别
人帮助是外部因素，关键要自助；感谢帮助你的人，但不能依赖；路要自己走，别人不能替代。
    一个体系，通常是由“理论逻辑”（为什么做）、“技术逻辑”（怎样做）两部分组成的。
    故事的失败不在于前者而在于后者，而这一点正是我们服务管理的软肋所在——科学性不足。
本书针对“技术逻辑”（怎样做）的环节而设计编写，旨在通过服务管理的训练打造服务团队——“
金钥匙”服务团队。
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波特曼丽嘉酒店　二 员工满意度从招聘开始　三 建设尊重与信任的相处之道　四 充分信任、完全授
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编辑推荐

如果客人要地图，您热情地找出地图然后微笑着给他，这就是通常认为的好服务；可是如果您进一步
征询他的意见，问他要找什么地方，那就是“金钥匙”服务——想客人之所想，想客人所未想。
本书就是告诉你如何培养创造“金钥匙”品牌服务。
在客人的惊喜中，使自己的人生变得充实、富有。
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