
第一图书网, tushu007.com
<<做最好的酒店领班>>

图书基本信息

书名：<<做最好的酒店领班>>

13位ISBN编号：9787545407334

10位ISBN编号：7545407334

出版时间：2011-6

出版时间：广东经济

作者：易钟

页数：192

字数：130000

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<做最好的酒店领班>>

内容概要

　　《做最好的酒店领班(附光盘)》：个人为副，团队为王。
酒店领班是酒店最基层的管理者，担负着服务和管理的双重任务。
刚升职的基层管理者，一般都会遭遇这样的尴尬：好朋友成为下属，管理起来，难！
让“老油条”配合好自己的工作，难！
取得下属的信任，难！
协调跨部门工作，难！
那么，基层管理者如何做好管理工作，带领团队取得领导满意的业绩呢？
又如何成长为管理高手，打造一流的服务团队，真正迈向成功经理人的行列呢？
易钟所著的《做最好的酒店领班(附光盘)》对这些问题进行了深入剖析，给出了最实用的解决方法。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<做最好的酒店领班>>

作者简介

易钟，知名酒店管理专家，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，清华大学与浙江大学餐饮酒店总裁班客座教授，《前沿讲座》特邀专家，并
担任多家酒店的高级管理顾问。
2006年，他被中国培训师竞争力排行榜评为中国十大餐饮管理专家。
2009年，他被评为中国酒店业十大培训师和中国酒店管理十大风云人物，并被国际皇金管家机构授予
建国60周年“酒店杰出贡献”勋章。
已出版畅销书《做最好的餐饮服务员》、《做最好的酒店经理人——赢在个性化服务》等。
培训过的企业包括：首旅集团北京西苑饭店、北京新世纪日航饭店、北京亚太花园酒店、徐州开元名
都大酒店、秦皇岛国际酒店、大连凯伦饭店等。
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书籍目录

Part 1　重要任务：打造优秀服务团队
　第一章　认清酒店领班的定位
　　领班是管理者，不是服务员
　　领班与服务员的区别
　　领班的五大角色
　　领班是酒店的“准经理”
　第二章　如何提高团队协作能力
　　做不好协作，留不住顾客
　　协作的力量：1+1&gt;2
　　团队协作要发挥员工各自优势
　　提高团队协作六大技巧
　第三章　如何提高团队沟通能力
　　管理的过程也是沟通的过程
　　沟通的四个70％
　　信息表达要简明扼要，不要模糊不清
　　倾听，是一种心与心的交流
　　赞扬，是员工最需要的“奖赏”
　　批评，要远离“暴力”
　第四章　如何提高团队服务能力
　　谁是我们的VIP客人
　　接待VIP客人的六大要点
　　开发十个新客户，不如维护一个老客户
　　服务销售业绩倍增的技巧
　　及时关注和反馈客人的不满与投诉
　　客人的一些不满是可以避免的
　　想客人之所想，急客人之所急
　　消除客人不满六步曲
Part 2　管理能力：提升业绩三张王牌
　第五章　第一张王牌：职业化的工作态度
　　领导积极，员工才会积极
　　提高主动意识的六个要点
　　工作意味着责任，岗位意味着任务
　　提高责任意识的六个要点
　　唯一的借口就是没有任何借口
　第六章　第二张王牌：专业化的管理技能
　　一生只有3.3年在创造价值
　　我们的时间浪费在哪里
　　一目了然的时间管理工具
　　如何做好时间管理
　　四步提升员工服务技能
　　高效培训指导员工有方法
　第七章　第三张王牌：情感化的员工管理
　　关爱员工从了解员工开始
　　深入了解员工生活
　　做员工的代表，反映员工心声
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　　做员工的表率，激发员工工作热情
　　酒店领班要牢记的30个字
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章节摘录

版权页：插图：如果我们平时不要求和督促员工协作，也不关注员工彼此之间有没有协作.我们的协作
标准就很难灌输下去。
我们要在心里牢记：你帮助了别人，别人才会帮助你。
上文提过，有个领班在班前会上问“我们的协作口号是什么？
今天你帮了吗”，他这是在不断地强化员工的协作意识，不断地要求员工互相协作。
我曾见到过这样一个画面：一个小朋友在某酒店大厅摔倒了，旁边的服务员全装作没看见，依然在那
儿说说笑笑，就是没有一个人上去扶小朋友一把。
可见，员工没有协作意识，就不会帮助同事，更不用说向客人伸出援助之手了。
（4）有针对性地沟通及找到解决方案对于一些跟别人难以很好协作的员工，我们要有针对性地去跟
他们沟通，然后找出解决方案。
是他们本身就自私，还是他们不喜欢帮助别人？
是团队中一直没有人帮他们，因此他们也不想帮助别人，还是团队的氛围本来就不好？
我们一定要了解清楚问题出在哪里，然后才能有针对性地指导员工怎样协作。
（5）营造开放的交流氛围在团队中，我们一定要让团队成员彼此互通消息，营造开放的交流氛围，
千万不要隐藏信息。
在很多酒店，知道营业目标的永远都是领班，那么，作为领班，我们要把自己和团队成员捆绑在一起
。
“小张、小李、小王，这个月我们班组的绩效是每天要完成2万元的营业额，我们一定要相互帮助，
共同努力才能做到。
”我们应该通过开放的交流，让员工提高互相协作的意识，甚至可以把2万元营业额的目标平摊到每
个员工身上。
这时，我们会发现，员工们会互相激励，努力工作，用心地想怎么完成任务。
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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 余昌国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

《做最好的酒店领班》中培训过的企业：北京西苑饭店、北京龙熙温泉度假酒店、三亚湘投银泰度假
酒店、大连凯伦饭店、北京亚太花园酒店、北京章丘海泰饭店、福建中旅饭店管理公司。
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