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前言

餐厅的效益和所有的经营活动都要靠员工的辛勤劳动来创造。
餐厅与餐厅间所有的竞争最终还是团队的竞争、人力资源的竞争，只有拥有优秀的人力资源，才可能
在竞争中立于不败之地。
餐厅获得人力资源的主要渠道是对外招聘和对现有人员进行培训。
通常餐厅不可能在任何时候都招聘到合适的人员，即使招得到，也有一个提高、更新知识以适应新形
势、新任务的过程，因此从长远来看，人员的培训才是餐厅发展的关键。
可以说，员工培训是培养餐厅各类专业人才的摇篮，同时也是搞好餐厅工作，加强管理、提高竞争、
战胜对手的一个重要法宝，其作用具体体现如下。
第一，可以提高员工文化与技术素质；第二，有助于服务质量的提高；第三，减少浪费和劳动力成本
；第四，可以有效地减少事故的发生，保证宾馆餐厅的员工人身和财产的安全；第五，有助于员工的
自身发展，增强员工的职业安全感，从而降低流失率，最终解决招人难的问题。
要做好员工培训，当然要有好的员工培训教材，目前市场上有许多类似的培训教材，但都侧重于理论
或者操作技能，不能完全满足于餐饮行业的实际需要，为此，我们组织旅游学院的专业老师、培训机
构的培训老师以及在餐厅工作的一线管理者共同编写了《餐厅员工培训教程》一书，该书以一个新入
职员工从开始实习直至成为熟练（优秀）员工为主线，逐一深入地介绍餐厅员工需要学到的知识和掌
握的技能，主要体现在以下内容：新员工入职必读。
餐厅服务操作流程培训。
服务项目操作技能培训。
优质服务专题培训。
餐厅服务礼仪专题培训。
服务语言技巧专题培训。
餐饮推销专题培训。
餐厅安全专题培训。
餐厅卫生专题培训。
本书最大的特点是指导性、实操性强，完全切合餐厅业务与管理各个方面的实际情况，是员工自己学
习的好教材，同时，若餐饮企业组织培训，甚至是专业培训机构或旅游院校的培训，都可以运用此教
材很轻易地做成PPT文档（幻灯片）来进行教学，完全可以省去教材开发及备课的辛劳。
在《餐厅员工培训教程》的编写过程中，获得了许多朋友的帮助和支持，其中参与编写和提供资料的
有陈素娥、匡粉前、刘军、刘婷、刘海江、唐琼、邹凤、马丽平、段利荣、陈丽、林红艺、贺才为、
林友进、周波、周亮、高锟、李汉东、李春兰、柳景章、王红、王春华、赵建学、滕宝红，最后全书
由匡仲潇统稿、审核完成，在此对他们一并表示感谢。
由于作者水平所限，不足之处请读者指正。
编著者2011年10月
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内容概要

本书以一个新入职员工从开始实习直至成为熟练（优秀）员工为主线，逐一深入地介绍了餐厅员工需
要学到的知识和掌握的技能，主要涵盖新员工入职必读、餐厅服务操作流程培训、服务项目操作技能
培训、优质服务专题培训、餐厅服务礼仪专题培训、服务语言技巧专题培训、餐饮推销专题培训、餐
厅安全专题培训、餐厅卫生专题培训等多方面内容。

本书指导性、实操性强，可供餐饮企业组织培训，或是专业培训机构或旅游院校培训使用，也可供在
职人员自学提高使用。
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；主持和参与了北京黄河京都酒店管理（投资）集团、北京凯悦菜温泉度假酒店等多个企业的运营管
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。
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　第七节　酒水服务技能
　　一、点酒水
　　二、酒水服务作业程序
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　　七、加位服务
　　八、撤盘服务
　　九、甜食和水果服务
　　十、客人桌面清洁
　　十一、打包服务
　第九节　餐后服务技能
　　一、结账服务
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　　二、送客服务
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第四章　优质服务专题培训
　第一节　必备服务意识
　　一、我为人人、人人为我
　　二、诚实经商、讲求信誉
　　三、以顾客为中心
　　四、顾客至上、服务第一
　　五、来者是客、一视同仁
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　　二、餐饮服务的原则
　　三、餐饮服务的注意事项
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　　二、残疾人
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　　二、客人对账单持异议的处理
　　三、怎样防止跑单
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　第五节　服务中常见问题处理
　　一、菜、汤汁溅到客人身上怎么办
　　二、顾客AA制怎么办
　　三、客人要求服务员陪酒怎么办
　　四、客人有要事谈怎么办
　　五、客人要求自己加工或自带食品要求 加工怎么办
　　六、客人想要赠送礼品或小费怎么办
　　七、对待不礼貌客人怎么办
　　八、客人要求代管物品怎么办
　　九、客人损坏物品怎么办
　　十、客人偷拿餐具怎么办
　　十一、客人要求取消等了很久却没上的菜怎么办
　　十二、餐厅客满怎么办
　　十三、客人点了菜单上没有的菜怎么办
　　十四、客人发现饭菜中有异物怎么办
　　十五、客人反映菜肴口味不对怎么办
　　十六、客人提出问题答不上来时怎么办
　　十七、当客人因菜肴长时间不上而要求减账时怎么办
　　十八、当客人反映菜单价格不对时怎么办
　第六节　客人投诉处理
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　　一、了解客人消费的心理要求
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　　五、客人出言不逊怎么办
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　　七、客人打架闹事怎么办
　　八、突然停电怎么办
　　九、遇到盗抢怎么办
　　十、遭遇火灾怎么办
第五章　餐厅服务礼仪专题培训
　第一节　仪容仪表
　　一、制服
　　二、头发的妆饰
　　三、化妆
　　四、首饰佩戴
　　五、个人卫生
　　六、整体仪表的自检要求
　第二节　举止仪态
　　一、举止的一般要求
　　二、表情
　　三、站姿
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　　六、蹲姿
　　七、手势
　第三节　餐饮服务中的礼节　
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　　二、握手的礼节　
　　三、与客谈话礼节　
　　四、次序礼节　
　　五、迎送礼节　
第六章　服务语言技巧专题培训
　第一节　服务用语表达要求
　　一、服务用语表达规则
　　二、餐厅服务常用服务用语
　　三、服务用语运用需注意事项
　第二节　服务用语表达方法
　　一、七大待客基本用语
　　二、妙用“寒暄”语
　　三、让话语调动气氛
　　四、认真对待客人的问询
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　　一、要注意客人的文化背景差异
　　二、不要少说不可少的话
　　三、增强话语的针对性
　　四、使用一些模糊、委婉的语言表达和修辞方式
　　五、让幽默成为对话的“润滑剂”
　　六、努力使自己的谈吐文雅
　　七、会说不如会听
　　八、电话接打语言技巧
　　九、推销语言技巧
　第四节　服务用语中的禁忌
　　一、把自己的想法强加于人
　　二、改正不良的说话方式
　　三、不考虑客人利益及立场
　　四、不给客人留余地
　　五、运用否定用语
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　第一节　推销技巧
　　一、主动招呼
　　二、选准推销目标
　　三、熟悉产品和适时介绍菜品
　　四、主动、及时询问客人并提出合理建议
　　五、现场演示和让客人试尝推销菜肴
　　六、适时推荐高价菜品
　　七、主动服务抓住销售机会
　　八、要有针对性地进行推销
　　九、要正确使用推销语言
　　十、结合膳食和服务加强酒水的推销
　　十一、针对不同客人进行推销
　第二节　几种产品的推销方法
　　一、如何销售开胃酒
　　二、如何向客人推荐开胃菜
　　三、如何推销主菜
　　四、怎样推销酒水
第八章　餐厅安全专题培训
　第一节　食品安全
　　一、食物中毒的概念
　　二、食物中毒的特点
　　三、食物中毒产生的因素
　　四、食物中毒的预防措施
　　五、食物中毒的处理
　第二节　人身安全
　　一、切、割伤的防范
　　二、跌伤的防范

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<餐厅员工培训教程>>

　　三、烫伤的防范
　　四、扭伤的防范
　　五、电击伤的防范
　　六、设备事故的防范
　　七、火灾事故的防范
　　八、现场急救
　第三节　防盗、防抢
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　　四、突然局部起火怎么办
　　五、发生意外事故怎么办
第九章　餐厅卫生专题培训
　第一节　厨房的卫生
　　一、厨房室内外的清洁卫生
　　二、厨房设施、设备卫生管理
　　三、厨房用具卫生管理
　　四、餐具的洗洁与消毒
　　五、更衣室和卫生间的卫生
　第二节　菜品加工环节　的卫生
　　一、菜品烹饪过程的卫生
　　二、菜品中异物的卫生防范
　第三节　其他加工流程的卫生管理
　　一、采购环节　的卫生
　　二、验收环节　的卫生
　　三、存货发货环节　的卫生
　　四、储存环节　的卫生
　第四节　从业人员的个人卫生
　　一、新进工作人员的健康检查
　　二、工作人员定期健康检查
　　三、暂时离岗卫生要求
　　四、有病要及时报告
　　五、培养良好的工作卫生习惯
　　六、注意手部的清洗与消毒
　　参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   八、客人要求代管物品怎么办 有的客人在餐厅用餐时，会将没有吃完的食品或酒
品请服务员代为保管，遇到这种情况，服务员应注意处理好，不要引起客人的误会，认为是怕麻烦之
类的原因。
 服务员一般可采用下列3种处理办法。
 （1）耐心地对客人解释，说明食品与酒品关系到健康问题，为了防止意外，为了对客人负责，餐厅
规定一般不宜替顾客保管物品。
 （2）服务员可以主动地替客人打包，请客人带走。
如果是客人要去办其他的事，要求临时将食品存放一段时间，办完事后再来取，服务员可以请示领导
，得到批准后为客人代存。
 提醒您： 替客人保存食品之前，要将食品包好，写好标签，放到冰箱内，服务员之间也要交代清楚
，待客人来取时，以便及对地交给客人。
 （3）客人要求保存剩下的酒品，餐厅应根据酒的种类和客人的具体情况酌情处理。
从经营的角度来说，客人在餐厅里存放酒品，说明对该餐厅感兴趣，对餐厅的菜点和服务都满意，有
常来的意思，这是表示对餐厅的信任，是好事。
 【案例阅读】 有一天，某公司李总在一家高级餐厅宴请客户，因宴请的客人很重要，李总特地点了50
年酒龄的茅台。
酒过三巡、菜过五味，转眼2瓶酒即将见底，服务员小姚一看，再拿1瓶肯定喝不完，不拿客户又兴致
未尽。
“有了⋯⋯”思考之后，只见她对着耳麦轻轻说了几句。
 不一会儿，宴会结束了。
李总去收银台结账时问服务员小姚：“今天我们喝了几瓶酒呀？
”，“2瓶！
”“不对吧！
明明摆着3瓶吗？
”“李总，有一瓶是您上次来珍存在我们这里的”，“哦？
！
太好了！
” 不过，替客人保存物品，餐厅一定要对客人及物品负责，保证不出任何问题。
只有做好以下各项工作，才可以获得客人的信赖，吸引客人常来，营业额璺然就增加了。
 ①一般葡萄酒类的酒品，开瓶后不宜保存时间过长，客人假若要求代管剩下的葡萄酒，服务员可以为
其服务，并提醒客人记住下次用餐时饮用。
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编辑推荐

《餐厅员工培训教程》以一个新入职员工从开始实习直至成为熟练（优秀）员工为主线，逐一深入地
介绍餐厅员工需要学到的知识和掌握的技能。
《餐厅员工培训教程》最大的特点是指导性、实操性强，完全切合餐厅业务与管理各个方面的实际情
况，是员工自己学习的好教材，同时，若餐饮企业组织培训，甚至是专业培训机构或旅游院校的培训
，都可以运用此教材很轻易地做成PPT文档（幻灯片）来进行教学，完全可以省去教材开发及备课的
辛劳。
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