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前言

餐厅服务！
不幸的是，这正是眼下美国人的就餐经历中缺少的东西。
在整个20世纪90年代里，烹饪技艺和厨师的名望很受美国大众的青睐，现在是到了关注服务的时代了
。
餐厅和宴会经理应该培训员工，使他们通过向客人提供出色的服务而令客人开怀。
在我们为第三版的《餐厅与宴会管理》收集资料时，通过第一手和第二手资料的研究，更坚信了我们
的观点。
例如，2001年7／8月的《美国快报简要》（American Express Briefing）报道，服务在美国是欠缺的，文
章指出：“无论餐食属于哪个档次，服务的评价总是落在后面。
”这个信息是基于Zagat的、2001年“美国顶级餐馆调查”（Survey of America’s Top Restaurants）。
另一个调查来自2001年7月16日的《国家餐馆新闻》（Nation’s Restaurant News）的一个报道，93％的
投票人说“出色的服务是他们选择一家餐馆的最重要的原因”。
外出就餐已成为我们的爱好，而每一次的就餐经验又都会给我们带来新的挑战，这个挑战就是，我们
以后要找一家服务出色的餐馆。
无论是在自己居住的城市，在旅游地，或是出席任何宴会，我们总是寻找，试图发现一个提供优质服
务的出色的餐馆。
出席每一次婚礼、洗礼或宴会都成了我们的一次研究旅程，发现优质的餐馆和宴会服务是我们的目的
。
我们的研究范围广泛，包括像TGI Fridays这样的大型连锁餐馆企业，或者小到像The Bear’s这样的夫
妻经营的小餐馆，以及如在纽约的像Daniel Restaurant这样的法式豪华高档餐馆。
为研究宴会服务，那些在ELKS Clubs，VFW Posts，教堂大厅，四星级旅游饭店，以及端庄典雅的乡村
俱乐部等地举办的各种 宴会活动，都是我们的研究对象。
另外，我们对各种各样的服务也进行了亲历和 考察：从十分恶劣到异常出众。
 ————————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————
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内容概要

本书是从美国汤姆森学习出版集团引进的，是五年制高等职业教育旅游服务与管理专业教材之一，是
教育部职业教育与成人教育司推荐教材。
　　本书分餐饮服务行业、餐厅管理、宴会管理三个部分共13章，主要内容包括：服务的重要性、公
共卫生和外观形象的重要意义、服务与摆台的风格、正确的服务指南、服务的风格、服务员培训、餐
厅的组织接待、预定计划和预留餐桌、餐厅服务的管理、宴会业务与宴会经理、如何登记庆典活动、
宴会活动安排表、宴会活动的管理等。
　　本书内容翔实，体例新颖，图文并茂，生动有趣，实践性强。
　　本书可作为职业院校旅游服务与管理专业的教学用书，也可作为旅游行业的岗位培训用书。
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章节摘录

插图：当前与未平的服务要求21世纪带来了一种生活方式的变化，这一变化改变了西方社会的一些生
活观念，从而极大地影响了餐饮行业的发展。
它最明显地表现为这样一个事实，那就是：在餐馆里用餐已经不是一件奢侈的事情了，这已成为一种
日常的生活方式。
美国人在餐馆里就餐的次数为平均每周3.7次，休斯敦和得克萨斯的居民在这方面名列前茅，他们外出
就餐的次数为平均每周4.9次。
作者已经观察到，这种现象正呈上升趋势。
在许多家庭里，夫妻双方全天或超时工作，如果他们有孩子，他们会带孩子们参加校外活动或者晚会
，另外，更多的美国人退休后的可支配收入正在逐年增加。
随着这些生活方式的改变，餐饮业将继续发展成长。
与从前相比，客人们今天有了更多不同风格的餐馆可以选择了。
对于餐厅老板和经理来说，技艺高超的厨师和奇珍异味曾经是20世纪80年代和90年代的制胜法宝，进
入21世纪后，又增添了一个新的法宝，那就是服务，即向客人提供优质友好的服务。
威廉·格莱姆斯（w.Grimes）在《纽约时报》上发表了“今日美国服务”一文，报道了一个餐厅顾客
丹尼尔·斯威（D.Swee）的看法。
斯威先生每周有5次是在外面用晚餐，他感到餐厅服务的变化有点像天气变化一样，虽然没有任何特
殊事件的发生，也令人很难明确指明，但是这个变化确实已经发生了，而这种变化使他感到开心。
文章引用斯威先生的话说：“餐馆有这样一个发展趋势，餐食确实是美味可口的。
但环境气氛却是轻松随意的，这使你感到自己是受欢迎的。
在过去，如果你去一家高档餐馆里就餐，你会感到的那是一种罕见的特权，你必须注意自己的举止，
现在，那里变得比以前更温馨，更注重相互情感的交流了。
”在20世纪60年代，铺着正规白桌布的餐馆几乎无一例外的、都是那些价格不菲的牛排馆。
而现在，那些出入麦当劳、wendy’s和BurgerKing的80年代和90年代出生的孩子，也开始光顾这类轻松
随意的成人快餐厅，如TcIF、Applebee’s以及其他那些在不拘束的环境下有服务人员提供桌边服务的
餐馆。
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编辑推荐

《餐厅与宴会管理(引进版)(第3版)》作者已对第二版《餐厅和宴会管理》进行了全面的修订。
在反复阅读了第二版后，在第三版里增加了一些新的内容和实际材料，并根据每一章的学习目标重写
了每章的小结。
贯穿全书，作者增加了一系列的“甜与酸”的小插图，帮助读者解决问题以及理解餐厅和宴会的服务
方案。
在每一章增加了“经理访谈”专栏，这是摘录一些经理、厨师长或餐饮报刊的编辑等人在自己的实践
中得出的关于服务重要性的论断。
第二版的结构顺序是按照一个典型的服务流程编排的，作者在第三版作了修订，在此基础上，又增加
了一个单独的服务员的服务方法及其责任，并且在本版中提示了第86这个概念的历史渊源。
此外，还增加了如何循序渐进地利用计算机程序下订单。
新的内容还包括如何开启酒瓶，以及有关宴会菜谱和保证人数等新信息。
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