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内容概要

这是一本饭店职业经理人撰写的论述团队建设与有效沟通的著作，既有作者理论学习的心得，也有作
者实际工作的总结，当然也有作者的感悟与发现。
本书内容实在，方法实用，可以说是一本讲授饭店经理人如何打造高绩效团队的指导书。
    加强团队建设，注重有效沟通，提升团队力量，这可以说是饭店企业建设的重中之重，也是饭店经
理人的重要使命。
饭店团队建设是一项系统工程，既要强化团队共同愿景，又要注重人际有效沟通；既要营造团队核心
文化，又要完善团队管理制度；既要确立团队管理目标，又要掌握团队管理技巧⋯⋯阅读本书，会对
饭店职业经理人有所启迪。
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作者简介

程新友，浙江方远国际大酒店总经理，饭店职业经理人、饭店管理培训专家，国际高级职业培训师，
兼任多家旅游学院客座教授。
从事旅游饭店店管理工作十余年，担任过多家高星级饭店总经理及管理顾问等职，并多次受邀为大型
企业做专题培训。
主要研究领域为旅游饭店筹建、诊断
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三、服从宾客　第八节　效益意识　　一、效益意识的要求　　二、效益意识的主要内容第三章　团
队沟通的对象与方法　第一节　什么是沟通　  一、沟通的原理　  二、沟通的目的  　三、沟通的作用
　第二节　团队沟通的对象——处理好饭店内部的关系　  一、向上沟通　  二、水平沟通　　三、向
下沟通　第三节　团队沟通的对象——处理好与宾客的关系　  一、正确认识宾客　  二、宾客投诉的
处理　  三、建立客史档案　第四节　沟通的渠道　  一、建立畅通的沟通渠道　　⋯⋯第四章　团队
冲突与沟通障碍第五章　团队沟通的艺术第六章　高效利用时间第七章　确立团队目标第八章　营造
团队核心文化第九章　团队学习与创新第十章　打造高绩效团队主要参考文献后记
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媒体关注与评论

　　“饭店经理人丛书”涉及战略、品牌、企业文化、质量管理、人力资源、市场营销、财务、法律
知识、收益管理、安全管理及创新力等饭店运营中的重大专题，由管理经验丰富的饭店人或研究饭店
企业的专家学者执笔，力求用通俗的语言讲述中国饭店经理人自己的探索与实践经验。
此丛书以服务现实为出发点，以解决饭店管理中的症结为主线，以国际上饭店管理的新趋势、新理念
为参照，以提升饭店经理人的管理水平为最终目的，以向饭店经理人传输新思想为最高追求。
为了方便饭店经理人阅读，在每章中以“导读 ”模块列出了章内重点知识或阅读指导；
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