
第一图书网, tushu007.com
<<饭店危机服务>>

图书基本信息

书名：<<饭店危机服务>>

13位ISBN编号：9787563717484

10位ISBN编号：756371748X

出版时间：2008-6

出版时间：旅游教育出版社

作者：王伟

页数：230

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
<<饭店危机服务>>

前言

自下而上攀登埃菲尔铁塔，再自上而下去俯瞰；细细体会，我们能够发现一个体系的架构和思维。
如果说，饭店危机服务是一个体系，那么，这个体系将是一个“埃菲尔铁塔”，缺乏其中任何一个环
节(服务)，体系的运作都将面临危机。
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内容概要

每家饭店都有发生危机的可能（因），但若不给条件（缘），则这个可能性将一直潜伏而不爆发（果
）。
我们不必费心去清除病因，因为清除不了，而应致力于通过持续地维护服务系统的和谐，来最大限度
地破除饭店危机发生的条件。
这是饭店危机服务的基本理念。
    本书告诉我们六个道理：    1.饭店危机服务，不是对服务危机的“定点清除”，而是一个通过体系运
作实现客我关系和谐的过程。
    2.危机产生的条件，取决于我们对沟通、消费形态、从业者心理、服务原测、服务流程等的理解与
把握。
    3.服务危机有四种：冷漠、抱怨、投诉、诉讼。
类别不同。
化解之道不同。
    4.饭店危机服务的有效性，取决于我们实现组织化运作的程度。
    5.饭店危机服务与经营一样，必须设立明确目标并应用专业知识去应对，其中，经验、智慧和灵活
性至关重要。
    6.危机必然来临，所以，须时时防范，步步为营。
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章节摘录

我们知道，人类情感的“完美表达”，或与他人的“完全沟通”，都是可望而不可即的事，是非现实
的。
我们所说的每一句话，都可能有一些人误解，我们自己也可能误解别人，尽管我们努力减少这种误解
，但不可能完全消除，我们也不可能预料到每一次沟通的结果。
况且，我们还生活在一个危机四伏、内心封闭、人人自危的世界里。
这是服务危机必然产生的重要因由。
然而，我们的服务，却偏偏要立足于这种以心传心、以情感人、充分沟通、畅快交流的信息传播平台
之上，因为只有这样，才有良好的服务。
这样一组矛盾，奠定了人类服务业的基础。
换言之，服务业的根本使命，就是要平复危机，融通人类封闭的内心世界，将人们从自危的藩篱中解
救出来。
它将“给人方便、给人自信、给人欢喜”列为头等要务。
正是这个使命感，为服务业注入了灵魂，也成为服务业的生机所在。
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编辑推荐

《饭店危机服务:从冷漠、抱怨、投诉到诉讼》为饭店经理人系列丛书之一。
“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。
通过对写作专题的严格选择与对写作质量的“苛求”，使得丛书具有“内容领先，实践有效”的特质
。
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