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内容概要

本书从中餐服务员岗位工作实际出发，系统介绍了中餐服务员的岗位职责、中餐服务作业程序和具体
作业内容及中餐服务过程中常用英语等内容，并提供了可以参照的操作标准及工作规范。
    本书主要适用于酒店、餐厅的作业人员或欲从事此类工作的人员及酒店旅游培训机构的人员。
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章节摘录

　　第1部分 中餐服务员岗位要求　　1-1 中餐服务员素质要求　　酒店员工的良好素质对提高酒店服
务质量和工作效率、降低成本、增强竞争力，具有十分重要的作用。
通过本节的学习，读者可了解中餐服务员所必需的素质和要求。
　　现代酒店的中餐服务员应符合现代酒店餐饮服务业的特点和要求，这些要求包括身体素质、职业
道德、心理要求、仪表要求、专业素质、专业技能。
只有达到这些要求，才有可能进一步成为优秀的中餐服务员。
　　一、职业道德　　为了能更好地提供优质的服务，每一个餐厅服务员都必须遵守一定的职业道德
规范。
以下就是餐厅服务员职业道德规范的主要内容。
　　（一）热情友好，客人至上　　“热情友好，客人至上”是餐厅职业道德中最基本和最具特色的
一项道德规范，是餐厅真诚欢迎客人的直接表现，是餐厅服务员敬业、乐业精神的具体体现。
　　（二）真诚公道，信誉第一　　“真诚公道，信誉第一”是正确处理餐厅与客人之间利益关系的
一项行为准则。
　　（三）文明礼貌，优质服务　　“文明礼貌，优质服务”是餐饮业一项极其重要的道德规范和业
务要求，也是餐厅服务员职业道德一个最显著的特点。
　　（四）团结协作，顾全大局　　“团结协作，顾全大局”是餐厅经营管理成功的重要保证，是餐
厅内部处理同事之间、岗位之间、部门之间以及局部利益与整体利益、眼前利益与长远利益等相互关
系的一项行为准则。
　　（五）遵纪守法，廉洁奉公　　“遵纪守法，廉洁奉公”是餐厅服务员正确处理个人与集体、个
人与国家关系的行为准则，既是行政和法律的要求，又是道德规范的要求。
　　（六）钻研业务，提高技能　　这一条是各行各业共同的业务要求和道德规范，也是餐厅服务员
职业道德不可缺少的基本规范之一，是餐厅服务员搞好本职工作的关键。
　　（七）平等待客，一视同仁　　每一位餐厅服务员都应自觉地尊重客人，主动热情地去满足客人
的合理要求，把令人满意的服务提供给每一位客人；在提供服务时，要摒弃“看人下菜碟”的恶劣习
气，绝对禁止以貌取人和以职取人。
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编辑推荐

　　如何提高基层人员的服务水平、确保酒店服务质量呢？
在我们看来，首先要让各个岗位服务有规范、事事有标准、办事有流程、作业有方案，而达到这一要
求的有效途径就是开展服务人员岗位培训。
　　有鉴于此，我们组织了一批服务于酒店一线的管理者和培训教师，合作收集资料、采集图片，集
众人的智慧编写了这套《酒店服务人员岗位培训丛书》。
《中餐服务员岗位作业手册》是其中的《中餐服务员岗位作业手册》，系统介绍了中餐服务员的岗位
职责、中餐服务作业程序和具体作业内容及中餐服务过程中常用英语等内容，并提供了可以参照的操
作标准及工作规范。
　　职业素质训练，让酒店服务更加专业；作业流程细化，让酒店服务更加高效；专用英语汇编，让
酒店服务更加丰富。
　　丛书特色：　　模块化编写，让培训课程计划安排更加灵活；职业素质要求和作业流程细节相结
合，同时提升服务人员的专业水平和做事效率；丰富的案例和要点提示，让服务作业中的关键环节更
加容易掌握。
　　适用范围：　　酒店餐厅对其基层服务人员进行的内部培训；服务人员提升自身职业竞争力、做
到一专多能的自我培训指导手册；各相关岗位职业测评考试的参考书。
　　配套增值：　　各岗位职业英语汇编，为读者适应新时代背景下的酒店服务要求，提供了有效的
工具。
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