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	圖書內容介紹（200-300字）
	這本書主要在說麗思．卡爾頓這間飯店如何讓客人體驗到滿意的服務，並且讓服務超越顧客的期待。在書裡有提到要把顧客當作夢中情人般的對待，除了要滿足客人的需求之外，還要嘗試要過顧客原本所期待的，事先看出顧客的需要。對於現在的服務業來說，大部分的服務業都是當顧客上門之後，在想辦法滿足顧客的需求，可是對麗思．卡爾頓來說，他們將服務的流程提前到顧客還沒踏進飯店之前。在書中有提到有個人打算去附近的一個手工藝中心，因為地圖看起來不遠，就決定用走的去。剛出飯店的大門，詢問員就主動過來招呼要不要幫助，他隨口說了一下，詢問員就馬上告訴他們一條捷徑，還主動劃地圖給他們，讓他們省了繞遠路的時間。後來下午他們想回飯店休息，順便買了一瓶紅酒放在小吧台上，準備吃完晚餐後在飲用，結果晚上回到房間時，紅酒旁已經準備好兩個酒杯和一桶放滿冰塊的冰桶了，結果隔天他在枕頭旁留下雙倍的小費。這說明這說明這間飯店懂得從小細節中，讀出顧客的需要，也懂得運用觀察力早顧客一步發現顧客的需要，並滿足他們，這不僅抓住了顧客的心，也創造了所為的「顧客驚艷」。


	心得
（400-700字）
	書中提到，「員工是最佳的品牌代言人」。我覺得員工是與顧客直接接觸的第一線人員，一間公司、一間飯店的形象，不是在於它有多少資產，有多少分公司，而是員工自己對公司認不認同，我覺得如果自己員工都不認同自己的公司，他們在工作、上班時，也不會拿出最好的服務態度。因此麗思．卡爾頓透過員工教育訓練，讓員工有「尊重、認同和榮譽感」的理念，在融入公司文化中，自然公司就會創造出好的品牌形象出來。但公司如何才能留住好的人才呢? 麗思．卡爾頓的領導人在上方面花了不少心思，他們相信飯店要成功，一開始就要找對的人進來公司，而不是等員工進來後才讓他再去克服才能的不足。
    服務他人主要的意義不在於自己做了多專業的動作或是說了多少的專業術語，而是顧客心中感受到多少，如果顧客心中毫無感受，在優質的服務也是一事無成。好的服務是客人感受之後，會想在回來再消費就是好的服務。在書中有講到服務三步驟:一.溫暖和真誠的歡迎，稱呼客人的名子。二.預測和滿足每位客人的需求。三.愉快的道別。稱呼客人的名子，道聲溫暖的再見。裡面都有講到要稱呼客人的名子，當我自己是客人時，那位服務人員卻叫的出我的名子時，這時我會覺得自己很受尊重，當我覺得自己在這消費時，有被受到尊重，就會對這間公司印像不錯，就會再次來這消費。
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