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内容概要

中华民族创造了光辉灿烂的饮食文化，在世界饮食史上一直声誉卓著。
随着社会的进步与人们生活水平的提高，人们对饮食的要求越来越高，这就要求餐饮业必须提高服务
质量以满足广大消费者的需求，而餐饮服务质量的提升主要取决于餐饮从业人员的素质。
对于实践性相当强的餐饮业来说，高素质人员在很大程度上又取决于旅游职业教育的发展。
因此，为了适应和满足我国中等旅游职业学校饭店服务专业教学和日益发展的餐饮业的需要，我们编
著了《餐饮服务与管理》一书。
    本书的特点是：第一，针对性。
即针对中等旅游职业学校饭店服务专业学生培养目标和实际需要，强调理论联系实际，着重培养学生
的餐饮服务职业能力。
第二，实用性。
本教材在内容安排上，结合餐饮业的实际，强调各项餐饮服务的要求和实际操作能力，具有很强的可
操作性，而且内容翔实、要点突出。
第三，先进性。
本书在编著过程中吸收了大量国内外餐饮企业的先进经验，反映了餐饮业实践和研究的新成果，内容
具有相当的前瞻性。
因此，本书既可作为中等旅游职业学校饭店服务专业学生的教材，也可作为餐饮企业和饭店餐饮部服
务人员的培训教材或自学用书。
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章节摘录

第一章概述学习目标通过本章的学习，学生应该掌握：餐饮企业的组织机构和主要职能：餐饮产品的
特点；餐饮从业人员应具有的能力和素质。
案例导入在某高档餐厅里，几位客人簇拥着一位雍容华贵的老太太迎面走来，服务员小韩热情地拉椅
让座，并为老太太斟上一杯绿茶。
不料老太太眉头一皱，抱怨道：“你怎么知道我要喝绿茶？
现在告诉你，我喜欢喝红茶。
”小韩是一位训练有素的服务员，面对挑剔的老太太，她在一愣后立刻客气而又礼貌地说：“太太，
这是我们餐厅特意为你们准备的新上市的绿茶，餐前喝绿茶可清火开胃，尤其适合老年人。
如果您喜欢喝红茶，我马上单独为您送来。
”几句话便消除了紧张气氛，客人们满意地笑了。
[评析]餐厅接待的客人性格各异，他们对餐饮服务的要求也各不相同。
因此，要做好餐厅服务工作，赢得更多的客人，餐厅服务人员应有意识地培训自己成为人际交往的行
家。
首先，餐厅服务人员应明确自己的社会角色要求，认识到自己所从事的服务工作与其他工作一样，既
是自食其力和谋生的手段，也是为社会做出贡献的机会；同时还应认识到客人是餐厅生存与发展的基
础，只有满足客人的需要，餐厅才有可能获得良好的经济效益与社会效益，从而自已才有发展的机会
。
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编辑推荐

《餐饮服务与管理》为中等职业教育规划教材之一。
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