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内容概要

　　本书以问答的形式详细介绍了餐饮服务员必须掌握的知识与技能，内容涉及餐饮业入门知识，对
客服务的礼貌修养、基本技能、服务规范、服务技巧，与服务相关的酒水常识、烹饪基础、饮食掌故
、饮食习俗、西餐文化、卫生消防等知识，以及餐饮业领班的基层管理技能。

　　本书内容结合餐饮服务员的日常工作，注重实际操作，是餐饮服务员常备常查的小百科，也可作
为餐饮企业对服务员进行岗前或在岗培训的指导用书。
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书籍目录

第一章 行业入门
1　什么是餐饮业？

2　餐饮业主要包括哪几类？

3　什么是特色餐厅？

4　什么是绿色餐厅？

5　什么是服务？

6　什么是优质服务？

7　什么是服务意识？

8　什么是服务态度？

9　餐饮服务主要有哪些特点？

10　什么是首问责任制？

11　什么是双向沟通理论？

12　什么是三A法则理论？

13　什么是亲和效应？

14　什么是零度干扰理论？

15　如何理解“客人永远是对的”？

16　如何理解顾客是“女朋友”？

17　餐饮服务的工作岗位主要有哪些？

18　餐厅订餐员有哪些工作职责？

19　餐厅迎宾员有哪些工作职责？

20　中餐零点服务员有哪些工作职责？

21　中餐宴会服务员有哪些工作职责？

22　餐厅传菜员有哪些工作职责？
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23　客房送餐服务员有哪些工作职责？

24　酒吧酒水员有哪些工作职责？

25　酒吧调酒员有哪些工作职责？

26　餐厅收银员有哪些工作职责？

第二章 礼貌修养
27　什么是职业道德？

28　什么是职业修养？

29　什么是服务礼仪？

30　餐厅服务员的纪律一般包括哪些内容？

31　什么是礼节礼貌？

32　对员工仪容仪表的基本要求有哪些？

33　对员工仪态的基本要求有哪些？

34　对员工表情的基本要求有哪些？

35　为什么要“微笑服务”？

36　如何训练微笑？

37　面对他人微笑时，应注意哪些问题？

38　如何进行站立服务？

39　站立与客人交谈时，怎么办？

40　为客人指示方向时，怎么办？

41　员工行走时，怎么办？

42　迎面遇见客人，为其让路时，怎么办？

43　客人从背后过来，为其让路时，怎么办？

44　迎宾时，怎么办？

45　送走客人时，怎么办？
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46　服务员常见的错误手势有哪些？

47　员工应熟知的见面礼节有哪些？

48　服务操作的基本礼节有哪些？

49　员工服务语言的基本要求是什么？

50　用于称呼客人的尊称语有哪些？

51　客人进店时的迎候语有哪些？

52　与客人见面时的问候语有哪些？

53　提醒客人注意的关照语有哪些？

54　询问客人，寻求服务的询问语有哪些？

55　客人召唤时的应候语有哪些？

56　对客人表示祝贺的祝贺语有哪些？

57　对客人表示敬慕的敬慕语有哪些？

58　对客人的致谢语与回谢语有哪些？

59　对客人的致歉语有哪些？

60　客人着急或感到为难时的安慰语有哪些？

61　用于客人离店时的告别语有哪些？

62　使用礼貌服务用语时，应注意哪些细节？

63　服务员与客人沟通时，有哪些禁忌？

64　服务员应戒的忌语有哪些？

65　如何倾听客人？

66　接听电话时，怎么办？

67　如果对方要找的人不在，怎么办？

68　终止电话时，怎么办？

69　挂发电话时，怎么办？
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70　用电话沟通时，怎么办？

71　为什么在接待前和接待中不宜吃生葱大蒜？

72　为什么在上班前不能饮酒？

73　为什么一些国家和民族特别忌讳“左手服务”？

74　为什么服务员要多学点外宾的手语和头语表达方式？

75　为什么迎客走在前、送客走在后？

76　为什么说替客人取衣、打伞、点火也是服务员的分内工作？

77　为什么客人进餐中不要扫地？

78　为什么“单间儿”是服务员忌用的服务词语？

79　为什么为客人“帮忙”还要事先征得同意？

80　为什么征询客人点菜点饭时，不要说“要饭吗”一类的词语？

81　如果个别客人用不文明语言招呼服务员时，怎么办？

82　服务员能否使用方言服务？

83　服务员如何说“不”？

84　为什么服务员要了解不同宾客的习俗、嗜好与忌讳等常识？

85　餐厅门卫如何留给客人良好的第一印象？

86　如何保持适度服务距离？

87　如何克制住自己的情绪？

第三章 基本技能
88　餐饮服务的基本操作技能有哪些？

89　什么是托盘？

90　什么是轻托？

91　什么是重托？

92　单手端一个盘（或碗）的方法是怎样的？
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93　单手端两盘的方法是怎样的？

94　单手端托三盘的方法是怎样的？

95　端托盘行走的步法有哪些？

96　什么是餐巾折花？

97　什么是“推折”？

98　什么是“折叠”？

99　什么是“卷筒”？

100　什么是“翻拉”？

101　什么是“捏”？

102　什么是“穿”？

103　怎样折单荷花？
用折单荷花的手法还能折出哪些花型？

104　怎样折圆花篮？
用折圆花篮的手法还能折出哪些种类？

105　怎样折并蒂莲花？
用折并蒂莲花的手法还能折出哪些花型？

106　怎样折鸵鸟型？
用折鸵鸟型的手法还能变换什么种类？

107　怎样折叠海棠花？
用折海棠花的手法还能折哪些种类？

108　怎样折牵牛花？
用折牵牛花的手法还能折出哪些类型？

109　餐巾折花如何选择花型？

110　怎样掌握外宾对餐巾折花花型的喜忌？

111　餐巾折花应如何摆放？

112　什么叫“摆台”？
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113　什么是“推拉式”铺台布？

114　什么是“撒网式”铺台布？

115　什么是“抖铺式”铺台布？

116　桌与椅怎样恰当摆放？

117　早餐用具怎样摆放？

118　午餐、晚餐用具怎样摆放？

119　鲜花、烟灰盅、转盘应怎样摆放？

120　什么是桌斟？

121　什么是捧斟？

122　如何开启易拉罐？

123　如何开瓶装啤酒？

124　如何为客人斟送扎啤？

125　如何为客人开坛装酒品？

126　如何给葡萄酒开瓶？

127　如何给香槟酒开瓶？

128　如何为客人提供饮料服务？

129　如何为客人提供啤酒服务？

130　中餐上菜的要点有哪些？

131　如何上汤羹？

132　如何上火锅？

133　如何上易变形的油炸菜？

134　如何上泥包、纸包、荷叶包的菜？

135　如何上有声响的菜？

136　如何上原盅炖品菜？
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137　摆菜的技巧有哪些？

138　如何撤换餐具？

139　翻台时，应注意哪些问题？

140　中餐分菜工具如何使用？

141　分菜的方法有哪些？

142　分菜的基本要求有哪些？

143　特殊宴会，如何分菜？

144　如何分让特殊菜肴？

145　常用的分鱼用具有哪些？

146　分鱼有哪些要求？

147　分鱼的方法有哪些？

148　分鱼的注意事项有哪些？

149　如何分糖醋整鱼？

150　如何分清蒸整鱼？

151　如何分鳞鱼？

152　服务员应具备哪些服务技能？

153　服务员的推销用语有哪些讲究？

154　如何对轻松型的客人进行推销？

155　如何对享受型的客人进行推销？

156　如何对苛求型的客人进行推销？

157　如何对小朋友推销？

158　如何对老年人推销？

159　如何对情侣推销？
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160　如何在客人用餐中推销？

161　如何记住客人的名字？

第四章 服务规范
162　什么是服务的规范化？

163　餐前服务有哪些规范？

164　餐间服务有哪些规范？

165　明档制作服务有哪些规范？

166　宴会自助餐服务有哪些规范？

167　餐厅结账服务有哪些规范？

168　“打米饭”服务有哪些规范？

169　吃蟹服务有哪些规范？

170　订餐员接受电话预订时，应注意哪些问题？

171　订餐员接受现场预订时，应注意哪些问题？

172　订餐员应如何落实订餐？

173　迎宾服务的规范有哪些？

174　引座服务的规范有哪些？

175　如何递铺餐巾？

176　如何展示菜单？

177　如何提供小毛巾服务？

178　如何提供茶水服务？

179　如何提供点菜服务？

180　如何撤换烟灰缸？

181　如何更换固体酒精？

182　现金结账有哪些规范？
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183　信用卡结账的规范有哪些？

184　支票结账的规范有哪些？

185　签单结账的规范有哪些？

186　送客时，要注意哪些问题？

187　如何将剩菜打包？

第五章 服务技巧
188　有急事的客人前来用餐时，怎么办？

189　特别爱挑剔的客人前来用餐时，怎么办？

190　带小孩的客人前来用餐时，怎么办？

191　客人用餐中，孩子哭闹怎么办？

192　信奉宗教的客人前来用餐时，怎么办？

193　熟人前来用餐时，怎么办？

194　伤残人士前来用餐时，怎么办？

195　客人带小动物进餐厅时，怎么办？

196　生病客人前来用餐时，怎么办？

197　遇到心情不佳的客人来用餐时，怎么办？

198　遇到衣冠不整的客人来用餐时，怎么办？

199　遇到肤色、外貌异常的客人来用餐，怎么办？

200　左手用餐的客人前来用餐时，怎么办？

201　客人来店时已经客满，怎么办？

202　餐厅里已坐满，只有留给旅行团的座位，客人要坐怎么办？

203　如何为独自就餐的客人服务？

204　开餐中，米饭供应不上怎么办？

205　客人把吃剩的食品、酒水等留下，要求服务员代为保管时，怎么办？
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206　开餐时小孩在餐厅乱跑，怎么办？

207　开餐时，遇到客人同时争坐一张台时，怎么办？

208　客人预订的宴会，开餐时要求减人怎么办？

209　厨房不按顺序出菜时，怎么办？

210　服务员未分完菜就发现菜品不够，怎么办？

211　客人用餐时间较长，要求热菜时，怎么办？

212　服务员在宴会开始前，才知道有个别客人吃清真或素食时，怎么办？

213　客人在餐厅跌倒时，怎么办？

214　客人在大厅用餐时猜拳或打牌，怎么办？

215　客人不小心摔伤、烫伤怎么办？

216　如何为老人和小孩介绍菜式？

217　如何为情侣介绍菜式？

218　客人点菜犹豫不定时，怎么办？

219　客人问的菜式，服务员若不懂时，怎么办？

220　客人已点菜又因急事不要了，怎么办？

221　宴会临时加人时怎么办？

222　客人需要的菜品，菜谱上没有，怎么办？

223　客人按菜谱点菜而厨房没有时，怎么办？

224　服务员正在为一桌客人服务，其他桌上的客人也要求其服务时，怎么办？

225　客人因为晚来的客人较之自己先吃上了菜，从而表示不满时，怎么办？

226　客人对同桌和邻桌要的是同一道菜，而菜量不一样而产生异议，怎么办？

227　客人在用餐过程中要求改菜时，怎么办？

228　客人因服务不及时或上菜不及时而发牢骚，怎么办？

229　对消费较高的客人，应注意些什么？
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230　当客人举手示意时，怎么办？

231　负责主台的服务员在主宾、主人离席讲话时，怎么办？

232　当服务员听不清楚客人的吩咐或要求时，该怎么说？

233　服务员未听清客人所点的菜而上错菜，客人不要时，怎么办？

234　服务员不小心将菜水、菜汤、饮料溅出而弄脏了客人衣物，怎么办？

235　上菜时，桌面不够摆放怎么办？

236　客人提出食物变质并要求取消时，怎么办？

237　客人反映上菜速度慢时，怎么办？

238　客人在进餐中要求退菜，怎么办？

239　客人投诉食物未熟、过熟或味道不好时，怎么办？

240　客人认为他所点的菜不是这样时，怎么办？

241　客人用餐时发现菜品中有异物时，怎么办？

242　客人对菜品不满意时，怎么办？

243　客人认为餐厅所提供的香烟、饮料、酒水是假冒伪劣产品时，怎么办？

244　客人之间互相搭台用膳，服务员为客人点菜上菜时怎么办？

245　客人正在谈话，而又有事要问客人，怎么办？

246　客人要求以水代酒时，怎么办？

247　发现客人喝洗手盅中的水时，怎么办？

248　大型自助餐结束后，客人提出打包时，怎么办？

249　客人核对账单时，发现多收的错误怎么办？

250　客人未付账并已离开时，怎么办？

251　在结账时，包房里所用酒水和吧台所记的数量不符，怎么办？

252　客人对账单产生疑问，怎么办？
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253　遇到客人恶意逃账时，怎么办？

254　客人因等菜时间太长，要求取消食物时，怎么办？

255　客人点的菜长时间没有上而要求减账，应如何处理？

256　当供应品种加价，餐厅常客有意见，不愿付增加款项，怎么办？

257　客人无欢迎卡（贵宾卡）要求签单时，怎么办？

258　结账时客人所带的现金不够，怎么办？

259　负责结账买单的客人喝醉酒，结不了账怎么办？

260　客人对饭菜、酒水不满意而拒付款，怎么办？

261　客人结账后已离开台面，发现客人把不该带走的物品带走了，怎么办？

262　客人要求优惠餐费怎么办？

263　客人要求餐厅发给一张VIP卡，怎么回答？

264　如何为急躁型客人提供服务？

265　遇到因上次用餐不满意，这次来餐厅故意挑毛病的客人，怎么办？

266　客人对服务员的服务很满意，邀请其到他公司，怎么办？

267　客人要服务员喝酒时，怎么办？

268　服务过程中，客人要求与服务员合影时，怎么办？

269　服务过程中，客人邀请服务员跳舞时，怎么办？

270　客人想约服务员出去玩（喝茶、吃饭），怎么办？

271　客人问女服务员的年龄时，怎么办？

272　客人问员工的工资，怎么回答？

273　客人询问餐厅每天的流水，怎么回答？

274　客人喝醉酒时，怎么办？

275　客人因醉酒而行为不检点，怎么办？

276　在用餐过程中，客人不小心碰翻水杯、酒杯时，怎么办？
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277　客人损坏餐具，怎么办？

278　客人被餐具划伤时，怎么办？

279　遇客人在店内吵闹，怎么办？

280　客人用餐时突然停电怎么办？

281　客人仍在用餐，而服务员又需为下次接待做准备时，怎么办？

282　当发现走单，在公共场所找到客人时，怎么办？

283　当餐厅收银台遇到罪犯（持枪或刀）抢劫时，怎么办？

284　突然接到一个电话，恐吓本餐厅有炸弹时怎么办？

285　遇到个别客人故意刁难服务员时，怎么办？

286　客人滋扰女服务员时，怎么办？

287　客人出现不礼貌的行为时，怎么办？

288　在服务中，客人要求你为之买东西时，怎么办？

289　如有客人寻找正在包房就餐的客人时，怎么办？

290　客人要求见经理或老总，怎么办？

291　客人自带酒水来餐厅用餐时，怎么办？

292　客人自带食品要求加工时，怎么办？

293　下班时间已到，仍有客人就餐时，怎么办？

294　客人询问餐厅业务范围以外的事时，怎么办？

295　工作时不小心损坏了客人的东西时，怎么办？

296　服务员如何正确对待客人投诉？

297　如何安排顾客同席同桌？

298　接待外国客人，语言不通怎么办？

第六章 酒水常识
299　什么是酒？
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酒对人体有哪些益处？

300　为什么空腹喝酒易醉？

301　喝酒不醉的小窍门有哪些？

302　我国常见的酒有哪几种？

303　中国名酒茅台酒的特点是什么？

304　中国名酒五粮液的特点是什么？

305　中国名酒剑南春的特点是什么？

306　中国名酒古井贡酒的特点是什么？

307　中国名酒董酒的特点是什么？

308　什么是洋酒？

309　什么是威士忌？

310　什么是白兰地？

311　什么是伏特加？

312　什么是金酒？

313　什么是朗姆酒？

314　什么是特吉拉酒？

315　什么是香槟酒？

316　什么是利口酒？

317　什么是配制酒？

318　什么是鸡尾酒？

319　什么是啤酒？

320　怎样鉴别啤酒质量？

321　哪些人不宜喝啤酒？

322　怎样看啤酒的商标？
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323　怎么看外国酒的年份陈酿？

324　外国酒与食品如何搭配？

325　什么是软饮料？

326　饮茶的益处有哪些？

327　我国常见的茶有哪几种？

328　不同国家或地区的人分别喜欢饮用什么茶？

第七章 烹饪基础
329　世界三大烹饪王国是指哪三个国家？

330　服务员应了解哪些烹饪知识？

331　烹饪的原料可分为哪几类？

332　什么是菜系？

333　中国传统的“四大菜系”、“八大菜系”、“十大菜系”是怎样划分的？

334　中国新的“八大菜系”是怎样划分的？

335　鲁菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

336　川菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

337　苏菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

338　粤菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

339　浙菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

340　闽菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

341　湘菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？
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342　徽菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

343　京菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

344　沪菜的主要特点是什么？
主要代表菜、面点小吃有哪些？

345　什么是清真菜？

346　什么是素菜？

347　什么是炒？

348　什么是熘？

349　什么是炸？

350　什么是烹？

351　什么是爆？

352　什么是烩？

353　什么是汆？

354　什么是烧？

355　什么是煮？

356　什么是焖？

357　什么是炖？

358　什么是扒？

359　什么是煎？

360　什么是蒸？

361　什么是烤？

362　什么是贴？

363　什么是煨？
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364　什么是涮？

365　中国菜肴配色的途径有哪些？

366　什么是本色？

367　什么是加色？

368　什么是配色？

369　什么是缀色？

370　什么是润色？

371　上螃蟹时，为什么要配姜醋汁作佐料？

372　上拔丝菜时，为什么要配上凉开水？

373　涮羊肉一般需要配上哪些配料和调料？

374　上烤鸭时，为什么要配大葱、甜面酱等佐料？

375　为什么宴席点心要先上咸点后上甜点？

376　为什么冷盘都作第一道菜上席？

第八章 饮食掌故
377　什么是饮食掌故？

378　鱼香肉丝是怎样产生的？

379　宫保鸡丁是怎样产生的？

380　麻婆豆腐是怎样产生的？

381　夫妻肺片是怎样产生的？

382　回锅肉是怎样产生的？

383　水煮牛肉是怎样产生的？

384　东坡肉是怎样产生的？

385　鱼头豆腐是怎样产生的？

386　大煮干丝是怎样产生的？
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387　九转大肠是怎样产生的？

388　白云猪手是怎样产生的？

389　白煮肉是怎样产生的？

390　曹操鸡是怎样产生的？

391　佛跳墙是怎样产生的？

392　三杯鸡是怎样产生的？

393　金华火腿是怎样产生的？

394　过桥米线是怎样产生的？

395　涮羊肉名肴是怎样产生的？

396　北京烤鸭名肴是怎样产生的？

397　德州扒鸡是怎样产生的？

398　圆梦烧饼是怎样产生的？

399　“狗不理”包子是怎样产生的？

400　豆腐干、臭豆腐是怎样产生的？

401　油条是怎样产生的？

402　饺子是怎样产生的？

第九章 饮食习俗
403　北京人、天津人、上海人、重庆人的饮食特点是什么？

404　东北人的饮食特点是什么？

405　河北人、河南人的饮食特点是什么？

406　山西人、山东人的饮食特点是什么？

407　湖北人、湖南人、四川人的饮食特点是什么？

408　安徽人、江西人、福建人的饮食特点是什么？

409　江苏人、浙江人的饮食特点是什么？
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410　陕西人、甘肃人、宁夏人的饮食特点是什么？

411　云南人、贵州人的饮食特点是什么？

412　广东人、广西人、海南人的饮食特点是什么？

413　内蒙古人、新疆人的饮食特点是什么？

414　青海人、西藏人的饮食特点是什么？

415　港、澳、台地区人的饮食特点是什么？

416　华侨的饮食特点是什么？

417　中国人饮食口味总的特点是什么？

418　日本人在饮食上有何嗜好？

419　韩国人在饮食上有何嗜好？

420　蒙古国人在饮食上有何嗜好？

421　新加坡人在饮食上有何嗜好？

422　马来西亚人在饮食上有何嗜好？

423　泰国人在饮食上有何嗜好？

424　越南人在饮食上有何嗜好？

425　印度尼西亚人在饮食上有何嗜好？

426　菲律宾人在饮食上有何嗜好？

427　印度人在饮食上有何嗜好？

428　巴基斯坦人在饮食上有何嗜好？

429　沙特阿拉伯人在饮食上有何嗜好？

430　土耳其人在饮食上有何嗜好？

431　英国人在饮食上有何嗜好？

432　法国人在饮食上有何嗜好？

433　德国人在饮食上有何嗜好？
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434　意大利人在饮食上有何嗜好？

435　西班牙人在饮食上有何嗜好？

436　葡萄牙人在饮食上有何嗜好？

437　荷兰人在饮食上有何嗜好？

438　瑞典人在饮食上有何嗜好？

439　希腊人在饮食上有何嗜好？

440　俄罗斯人在饮食上有何嗜好？

441　波兰人在饮食上有何嗜好？

442　罗马尼亚人在饮食上有何嗜好？

443　美国人在饮食上有何嗜好？

444　加拿大人在饮食上有何嗜好？

445　墨西哥人在饮食上有何嗜好？

446　巴西人在饮食上有何嗜好？

447　阿根廷人在饮食上有何嗜好？

448　澳大利亚人在饮食上有何嗜好？

449　新西兰人在饮食上有何嗜好？

450　埃及人在饮食上有何嗜好？

451　尼日利亚人在饮食上有何嗜好？

452　坦桑尼亚人在饮食上有何嗜好？

第十章 西餐文化
453　我国西餐业态主要分为哪几方面？

454　西餐有哪些特点？

455　法式菜的主要特点是什么？

456　英式菜的主要特点是什么？
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457　美式菜的主要特点是什么？

458　俄式菜的主要特点是什么？

459　意式菜的主要特点是什么？

460　德式菜的主要特点是什么？

461　何谓“法式服务”？

462　何谓“俄式服务”？

463　何谓“英式服务”？

464　何谓“美式服务”？

465　何谓“大陆式服务”？

466　何谓自助餐服务？

467　西餐餐具如何摆放？

468　西餐宴会服务的程序是怎样的？

469　西餐菜品与酒水如何搭配？

第十一章 卫生消防
470　餐饮卫生主要包括哪几方面？

471　服务员个人卫生的要点有哪些？

472　冷菜间卫生操作的要点有哪些？

473　食品粗加工卫生操作的要点有哪些？

474　切配菜卫生操作的要点有哪些？

475　烹饪卫生操作的要点有哪些？

476　食品再加热卫生操作的要求有哪些？

477　冷菜制作卫生操作的要求有哪些？

478　热菜制作的卫生要求有哪些？

479　面点间卫生操作的要点有哪些？
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480　备餐卫生操作的要点有哪些？

481　什么是突发公共卫生事件？

482　什么是食物中毒，其发病特点是什么？

483　细菌性食物中毒常见原因有哪些？

484　预防细菌性食物中毒的关键点有哪些？

485　化学性食物中毒常见原因有哪些？

486　预防常见化学性食物中毒的措施有哪些？

487　什么是食品污染？

488　什么是绿色食品和无公害食品？

489　禁止采购的食品有哪些？

490　食品保持期和保存期的区别是什么？

491　什么是火灾？

492　厨房为什么会成为餐饮企业发生火灾的主要地点？

493　饭店厨房的防火应注意哪些？

494　饭店餐厅防火应注意哪些？

495　灭火有几种基本方法？
常用的灭火器有哪几种？

496　水为什么能灭火？

497　油锅着火是否可以用水灭火？
为什么？

498　烟头为什么能引起火灾？

499　在使用煤气（液化气）点火时，应注意什么？

500　在液化气灶上起油锅，油锅着火怎么办？

501　为什么液化石油气罐不能卧放和倒置？
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502　当发生火灾时，怎样办？

503　怎样使用手提式泡沫灭火器和手提式干粉灭火器？

504　火场逃生应注意什么问题？

505　身上着火怎么办？

第十二章 基层管理
506　餐厅领班的工作职责有哪些？

507　如何才能成为一名称职的领班？

508　领班的禁忌用语有哪些？

509　领班如何激励女员工？

510　领班的工作作风有哪些禁忌？

511　领班如何处理员工的抱怨？

512　领班如何给新员工以友善的欢迎？

513　领班应让新员工了解关系其自身生存与发展的哪些信息？

514　领导如何让新老员工和谐相处？

515　领班的不良心态有哪些？

516　“走动管理法”有哪些优点？

517　影响员工微笑的因素有哪些？

518　如何妥善处理客人的投诉？

519　领班如何采取有效的培训方法？
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章节摘录

版权页：发泄餐厅。
法国利维拉市有一家奇特的餐厅，每天晚上这里都有价值上万美元的玻璃和桌椅被食客砸掉，不过，
被破坏的物品价值都会计入账单中。
平常一张能坐6位客人的桌子，可以被破坏的东西总价值达3000多美元。
实际上，来这里的客人都很富有，他们并不在乎花费几千美元，只想来疯狂发泄一番。
该餐厅的最高纪录是一位某国王子创下的，他和他的同伴一晚砸掉了5万美元的东西，除了砸坏所有
的桌椅碗碟之外，还打碎了餐厅所有的门窗。
孕妇餐厅。
北京有一家以孕妇为主题的餐厅，餐厅为来这里就餐的孕妇提供了一个“孕、产、育交流的平台”，
准妈妈们在这里可以互相沟通、交流经验。
餐厅会定期为她们举办专业课程讲座，会请来营养师讲授孕、产、育等方面的专业知识。
餐厅有一个送餐团队，对于行动不便的准妈妈来说，一个电话或通过网络预订，就可以在家里享受到
美味可口的营养套餐。
卡通餐厅。
在长沙，幼儿园老师李娟在工作中发现很多小朋友不爱吃饭，这让她很头疼。
有一次，李娟发现一名小朋友在吃饭时，将米饭和菜组合成了“一休”的形象，并且吃得津津有味。
第二天，李娟主动将饭拼成一个惟妙惟肖的“一休”形象。
谁知，更多的小朋友都吵着要吃带有“一休”卡通形象的午餐，这使她萌发了做“卡通餐”的灵感。
后来，李娟开起了餐厅，专门设计了蜡笔小新、樱桃小丸子、机器猫等“卡通餐”，深受小朋友欢迎
。
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