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内容概要

餐饮服务既是一门特殊的技术，也是一门高超的艺术。
但是，很多服务企业或其基层人员面对众多外来思想往往感觉无所适从，不知道该如何选择；或者选
择之后，又常常不知道该如何将理论转化为实践。
那么，相信本书会对大家有所帮助。
本书在内容和书写语言上都强调简洁实用，并配以相应的案例或制度、表单、范本，让阅读的人一看
就能明白，使其可以成为服务企业一线员工实际工作中的指导手册，不论是什么规模、什么档次、什
么特色的餐饮企业及其服务员都可从中汲取到营养，掌握到实际服务技巧。
 本书可作为一本管理、培训工具书。
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章节摘录

　　第一章 餐饮服务基础　　一、餐饮服务特性　　作为餐饮服务员，要想给顾客提供最佳的优质服
务，首先必须了解餐饮服务的特点。
一般来说，餐饮服务具有以下几个特性：　　1.无形性　　服务看不见摸不着，是无形的，无法进行
量化和描述，但可以通过顾客用餐后的感觉能切身体会到服务质量的优劣。
所以服务员必须接受专业化的服务训练，为各种不同的顾客提供优质的服务，尽可能满足他们不同的
消费需求。
　　2.不可储存性　　餐饮服务具有不可储存性，每次用餐结束，顾客离开了餐饮店，服务也随之结
束，不能储存下次使用，只有顾客亲临用餐才能享受服务。
　　3.不可转让性　　每位就餐的顾客，都无法把其所接受的服务转让给第三者，且仅以“当时”为
限，等到下次光临时，则会因服务人员不同或是就餐环境等的不同，而得到另外的就餐服务。
　　4.同步性　　餐饮服务的特点是在接受顾客提出的要求后才提供相应的餐点服务。
当顾客指定菜单后，就确定了消费形态和类别，同时厨房也依据菜单的内容开始整理、制作。
因此，餐饮服务的生产、销售、消费三个环节是同时进行的。
　　餐饮服务的同步性决定了餐饮工作的复杂性，多项工作环环相扣。
所以，人员安排必须紧凑，分工明确。
除了要在外场营造热情接待的气氛外，更要重视内部员工之间相互配合等问题。
　　5.有价性　　餐饮服务是一种有偿服务，本身具有价值，能为企业带来利润。
优质的服务是餐饮企业成功的重要因素之一，它能够为企业创造利润、带来效益。
　　6.直接性　　由于餐饮服务的生产、销售和消费是同步进行的，所以效果能直接体现出来。
这一特点，决定了餐饮服务不同于一般商品。
　　⋯⋯

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<优秀餐饮服务员工作技能手册>>

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 5


