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前言

本书是教育部《新世纪高职高专教育旅游专业人才培养模式和课程体系改革与建设项目》成果教材，
是“饭店服务技能综合实训”系列教材之一，适用于现代服务业技能型应用人才的培养。
本书是针对饭店餐厅管理与服务人员的实际工作需要，从提高饭店餐厅管理与服务人员的实践技能出
发，借鉴加拿大cBE和澳大利亚TAFE模式下的教材建设经验进行构思、设计和编写的。
全书形式新颖、选材独到、内容精炼、针对性强，对高职高专院校饭店管理与服务专业的学生进行餐
厅管理与服务技能的强化训练具有一定的实用价值。
本书打破我国传统教材的章、节、目形式，以饭店餐厅的具体服务项目（技能）为单位分为相对独立
的25个专题，每个专题划分为基础知识、操作（服务）技能、模拟对话、案例分析、考核指南五个部
分。
基础知识——概要地介绍本专题中学生应知应会的知识要点，为本专题所涉及的服务技能的训练奠定
理论基础；操作（服务）技能——多以表格的形式列出每一服务项目的程序、规范、标准及其技能的
训练方法，是本实训教材中最为重要的一部分；模拟对话——在饭店餐饮服务中，许多服务项目的提
供是在管理（服务）人员同客人的语言交流中进行的，因而设置了“模拟对话”部分，将本专题中的
知识点和服务技能要点融入对话之中，便于学生操练；案例分析——主要目的是引导学生利用本专题
中所学到的知识和技能分析和解决饭店餐厅管理与服务中的实际问题；考核指南——从基础理论知识
和操作（服务）技能两个方面规定了本专题中的主要考核内容及具体的考核方式（方法）等，使学生
学有重点，考有方向。
本书由姜文宏、王焕宇编写，其中第一至第十八专题由王焕宇编写，第十九至第二十五专题与附录部
分由姜文宏编写，最后由姜文宏负责全书统稿。
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内容概要

　　《餐厅服务技能综合实训》是教育部《新世纪高职高专教育旅游专业人才培养模式和课程体系改
革与建设项目》成果教材，是&ldquo;饭店服务技能综合实训&rdquo;系列教材之一，适用于现代服务
业技能型应用人才的培养。
《餐厅服务技能综合实训》针对饭店餐厅管理与服务人员的实际工作需要，从提高饭店餐厅管理与服
务人员的实践技能出发，借鉴加拿大CBE和澳大利亚TAFE模式下的教材建设经验进行构思、设计和编
写。
本教材形式新颖、选材独到、内容精炼、针对性强，对高职高专院校饭店管理与服务专业的学生进行
餐厅管理与服务技能的强化训练具有一定的实用价值。
　　全书共有4部分25个专题。
每个专题由基础知识、操作（服务）技能、模拟对话、案例分析和考核指南等部分组成。
在附录部分安排了&ldquo;餐厅服务100个怎么办&rdquo;、&ldquo;宴会菜单欣赏&rdquo;和&ldquo;餐厅
常用礼貌用语&rdquo;等三方面的内容。
　　《餐厅服务技能综合实训》配有多媒体助学光盘。
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书籍目录

餐饮操作技能第一专题 托盘基础知识操作技能考核指南第二专题 斟酒基础知识操作技能考核指南第
三专题 上菜与派菜基础知识操作技能考核指南第四专题 餐巾折花基础知识操作技能考核指南第五专
题 铺台布基础知识操作技能考核指南第六专题 摆台基础知识操作技能考核指南第七专题 插花技艺基
础知识操作技能考核指南零点餐厅服务规范第八专题 为客人预订餐位基础知识服务技能案例分析考核
指南第九专题 迎接客人准备基础知识服务技能案例分析考核指南第十专题 迎接客人服务基础知识服
务技能案例分析考核指南第十一专题 助客选择菜肴与上菜服务基础知识服务技能案例分析考核指南第
十二专题 客人就餐时的服务基础知识服务技能案例分析考核指南第十三专题 结账与收银服务基础知
识服务技能案例分析考核指南第十四专题 送客与收尾服务基础知识服务技能案例分析考核指南第十五
专题 管理日志的填写基础知识服务技能案例分析考核指南宴会服务规范第十六专题 宴会服务基础知
识服务技能案例分析考核指南第十七专题 酒会服务基础知识服务技能考核指南第十八专题 外卖服务
基础知识服务技能案例分析考核指南其他服务规范第十九专题 客房餐饮服务基础知识服务技能案例分
析考核指南第二十专题 餐厅酒水服务基础知识服务技能考核指南第二十一专题 会议服务基础知识服
务技能考核指南第二十二专题 西餐服务基础知识服务技能案例分析考核指南第二十三专题 餐饮营销
与推广基础知识服务技能案例分析考核指南第二十四专题 菜单设计与管理基础知识分析计算考核指南
第二十五专题 餐厅突发事件的处理基础知识服务技能案例分析考核指南附录1餐厅服务100个怎么办附
录2宴会菜单欣赏附录3餐厅常用礼貌用语参考文献、
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章节摘录

插图：经济上的承诺当了解到因饭店的过失，确实给投诉人造成了某些经济损失时，应该向客人做出
必要的承诺，以表示饭店的诚意，但所有承诺一般都不要偏离以下前提条件：已将事实调查核实清楚
；确实是店方的责任；按行业惯例确应做出经济赔偿；确信赔偿额度与投诉人损失基本相符；所做决
定属自己职权范围内的或经请示被授权的。
在上述情况不尽清楚时，任何情况下都不应该仓促向顾客许愿，否则，其结果将是被动的、困难的。
人事上的承诺。
投诉的客人往往对饭店如何处理他所投诉的事件的当事人颇为关心，如要求开除、撤职等。
客人的态度和要求固然是饭店在事后处理当事人的参考依据，但这种依据既不是惟一的，也不是最终
的。
另外，轻率的承诺未必能使客人增加好感和信任感。
一般情况下，可以讲：“我们会高度重视，严肃处理当事人，并尽快将结果通报给您。
”一般情况下，客人是可以接纳这种做法的。
事后饭店要根据具体情况，对相关的服务人员按店规店纪做出处理。
经济上的承诺当了解到因饭店的过失，确实给投诉人造成了某些经济损失时，应该向客人做出必要的
承诺，以表示饭店的诚意，但所有承诺一般都不要偏离以下前提条件：已将事实调查核实清楚；确实
是店方的责任；按行业惯例确应做出经济赔偿；确信赔偿额度与投诉人损失基本相符；所做决定属自
己职权范围内的或经请示被授权的。
在上述情况不尽清楚时，任何情况下都不应该仓促向顾客许愿，否则，其结果将是被动的、困难的。
人事上的承诺。
投诉的客人往往对饭店如何处理他所投诉的事件的当事人颇为关心，如要求开除、撤职等。
客人的态度和要求固然是饭店在事后处理当事人的参考依据，但这种依据既不是惟一的，也不是最终
的。
另外，轻率的承诺未必能使客人增加好感和信任感。
一般情况下，可以讲：“我们会高度重视，严肃处理当事人，并尽快将结果通报给您。
”一般情况下，客人是可以接纳这种做法的。
事后饭店要根据具体情况，对相关的服务人员按店规店纪做出处理。
管理上的承诺。
如答应增加某些服务项目，改变某些服务程序或增加某些服务设备等。
在处理投诉时，除了表现出同情和歉意以外，所做出的承诺要防止两种倾向：一种是防止不及时承诺
，使客人感到对方缺乏解决问题的诚意；二是草率承诺而无力兑现使客人感到受愚弄。
管理上的承诺。
如答应增加某些服务项目，改变某些服务程序或增加某些服务设备等。
在处理投诉时，除了表现出同情和歉意以外，所做出的承诺要防止两种倾向：一种是防止不及时承诺
，使客人感到对方缺乏解决问题的诚意；二是草率承诺而无力兑现使客人感到受愚弄。
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编辑推荐

《餐厅服务技能综合实训》为新世纪高职高专教改项目成果教材之一。
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