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前言

　　餐饮企业员工的专业素质关系着企业的竞争能力。
在近几年的餐饮企业培训过程中，给人感触较深的就是服务人员面对顾客不知如何有效地去沟通、去
交流，而且有时会在不经意间怠慢进而伤害了顾客，甚至隐性地赶走了很多顾客。
加之，现代餐饮业从业人员的流动频繁，有些员工甚至没有受过专业、系统的培训即上岗，这些均最
终导致了餐饮行业整体服务水平低下。
作为餐饮企业的经营管理者，应该清醒地认识到，未经过系统培训、缺乏专业素养的员工，极易成为
企业经营的“隐性杀手”。
员工的专业程度从一定意义上讲关系到企业的竞争力。
基于中国餐饮业普遍面临的人员短缺、素质亟待提高的发展现状，我们进行了大量的调研，并把在餐
饮企业授课中收集的一线实战服务案例进行了提炼与总结，针对这些大家经常遇到的问题编写了本书
。
与同类书籍相比，本书具有以下特点：一是本书中的案例关注的是容易被人们所忽略的服务细节，而
这些细节都是服务中至关重要的。
二是本书中的案例分析是在点评案例的基础上，将服务要求贯穿于其中，层层递进而又深入浅出。
每个点评不但透彻地分析了相应案例，还把服务中规范、正确的做法详细地列举了出来，可达到以点
带面的效果。
本书可作为餐饮企业培训员工的教材。
同时，也可作为各个层次旅游管理专业教育的辅助教材。
在本书的编写过程中，得到了大连市旅游局、中国旅游报社、广东省餐饮服务行业协会和皇金管家机
构运营官严胜道先生的大力支持和帮助。
此外，辽宁师范大学旅游管理学院旅游管理专业研究生刘鑫、宋立本、周佳明以及杜晓姗、陆艺、陈
琳、王旭、刘丽媛等同学也参与了本书的文稿整理与修订工作。
在此一并表示感谢。
由于本人水平有限，书中难免存在不当之处，还望各位同行、专家多予赐教。
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内容概要

本书收录了100个餐饮服务案例，包括预订服务、餐前准备、迎宾引位、餐前点菜、餐中服务、收银结
账、突发事件预防与处理、投诉处理等方面。
本书从实用性的角度出发，以案例+评析的形式，详细介绍了餐厅服务中需要掌握的知识和技巧等。
    本书可作为餐饮企业对服务员进行培训的指导用书，同时也是各旅游院校学生就业培训的良师益友
。
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章节摘录

　　第一章　预订服务　　预订服务是餐厅服务的首要环节，其服务的好坏对顾客形成第一印象及后
续服务起着重要作用。
因此，餐饮企业必须高度重视对客服务接触的起始阶段，力争在顾客心目中留下美好的“首轮印象”
。
　　一、预订服务要点　　预订可分为订席和订位两种。
订位是指人数在一桌以内的预订，此类顾客多半是餐厅的熟客，也有因餐厅的知名度而来的顾客。
预订人员需将订位人姓名、电话、来店时间、人数记录在订位记录表上，并在备注栏中注明常客等。
订席则是指一桌以上，大多为单位、旅行团、社区居民等在餐厅举办聚会、会议、结婚、祝寿用餐或
其他公务用餐等，上述用餐行为需事先与餐厅前台确定场地、时间、菜单、价位、酒水使用方式（自
带或使用餐厅酒水）等，最后签约、交付订金完成预订。
预订服务具体要点如下所述。
　　①预订服务人员需具备较全面的业务知识，如餐厅销售，的菜单内容、价格等，可答复有关餐饮
方面的问题，起到信息咨询员的作用。
　　②注意预订接待服务礼仪，给客户留下良好的印象。
　　③确保预订信息的全面和准确。
预订人员在处理餐厅预订业务肘，必须确保以下信息准确无误。
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