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内容概要

　　本书以中级餐厅服务员技能考核要求为指导，分析了餐厅服务员工作所需的知识、能力、技能、
态度等知识点，在对大量旅游企业进行调研的基础上，将餐厅服务技能分解成五个既相互联系又相互
独立的技能训练模块，任务明确、操作性强。
在实际教学中，可根据需要对各训练模块进行拆装、组合。

　　本书还配有案例、习题、课件和视频等辅助教学手段，有很强的直观性和可操作性，可引导学生
进行探究式学习，以加强对学生动手、动口、动脑能力的培养。

　　本书版面活泼、图文并茂，内容通俗易懂、贴近实际、实用性强，可作为中等职业学校旅游类专
业的教材或企业培训教材。
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章节摘录

版权页：   插图：    相关理论知识 一、良好的服务意识 1．具有良好的职业道德 职业道德是人们在长
期的职业活动中逐渐形成的具有自身职业特征的道德准则和行为规范。
餐饮服务人员由于工作的性质，其职业道德也具有一定的特殊性，归纳起来主要有以下几个方面的内
容： 1)服务理念——满腔热情、以人为本。
 2)职业修养——钻研业务、苦练技能。
 3)经营作风——诚信无欺、真实公道。
 4)优良品质——廉洁奉公、谦恭自律。
 5)行为准则——文明礼貌、不卑不亢。
 6)高尚风格——团结协作、顾全大局。
 2．树立优良的服务观念 (1)树立“以人为本”的服务理念：餐饮服务人员在服务过程中应注意礼貌、
热情，并给予客人充分的关注。
以真诚的态度、周到的服务来满足客人的需要，从而达到以客人为中心的目的。
 (2)时刻准备提供高效率的服务：餐饮服务讲究迅速而高效，这就要求事先要做好计划安排工作，事
中能够提供选择性服务，事后要保证后续服务。
 (3)与客人建立良好的人际关系：餐饮服务人员在服务过程中，应该同客人建立良好的关系，让客人
觉得他的需要能被理解，并能够在接受服务中得以实现，使客人感觉在饭店服务中得到了充分的尊重
。
 (4)确定客人的需要：简要总结客人所说的话，使客人的要求充分得到满足。
 (5)树立“优质服务”的理念：全心全意地提供令客人满意的服务，最终必须落实到服务态度和服务
质量上，做到优质服务。
只有饭店员工能够做到“热情友好、客人至上”，为客人提供满意的服务，才能为饭店赢得良好的声
誉，树立良好的形象。
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编辑推荐

《中等职业教育规划教材(项目教学配套):餐饮服务技能实训(旅游类专业适用)》版面活泼、图文并茂
，内容通俗易懂、贴近实际、实用性强，可作为中等职业学校旅游类专业的教材或企业培训教材。
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