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内容概要

　　本书由长期从事餐饮行研究和培训的专家编写，目的是培养高素质的餐饮服务从业人员。
本书从服务礼仪、基本技能、知识拓展、能力提升四个方面全面概括了餐饮服务从业人员应该具有的
业务素质，详细介绍了服务用语、服务态度、餐巾折花、菜品推销、宴会服务、菜肴文化、酒水知识
、常用英语、突发事件处理等餐饮服务员应该掌握的各项技能。
本书内容全面，深入浅出，通俗易懂，是一本实践性很强的培训类书籍。
　　本书适合餐饮企业的服务人员、管理人员和餐饮培训学校师生参考阅读。
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章节摘录

　　服务礼仪篇　　第一章　服务员礼仪修养　　修养是指一个人对某种事物的认识水平或对某种技
能的养成。
就礼貌礼仪而言，不仅知道礼貌礼仪是什么，怎么做是符合礼貌礼仪，重要的是要能够在服务中自觉
灵活地运用这些知识。
　　礼仪礼貌的重要特征还在于，由于地区不同，历史时期不同，宗教信仰不同，它的内容和要求很
不一样。
在这一地区是真诚的、善意的、礼貌的，在另一个地区就可能被认为是无法接受的。
因而对礼貌礼仪的内容及表现形式，要有一个全面的了解。
要能够根据不同人群、不同场合、不同时间而做出符合礼仪的言谈举止。
　　服务员的礼仪修养，不仅仅是一个认识、了解的过程，重要的是要按照礼仪的规范培养成一种习
惯。
　　第一节　服务员的仪表及语言修养　　仪容仪表是人的外表和自我形象的统称。
其中包括容貌、衣着、妆饰、表情、举止、风度、发型等。
员工的仪表仪容是企业形象设计的组成部分，同时是开展礼貌服务的重要条件。
　　由于行业特点要求，餐饮服务人员必须注重个人的仪表仪容。
这不仅是自尊自爱的需要，也是工作的需要。
　　一、仪容仪表的要求　　1.服务员仪容仪表总体要求　　容貌端正、举止大方、端庄稳重、不卑
不亢；　　态度和蔼、待人诚恳、服饰庄重、整洁挺括；　　打扮得体、淡妆素抹、训练有素、言行
恰当；　　表情明朗、面带微笑、亲切和善、端庄大方。
　　2.服务员的容貌要求　　（1）身高体貌　　容貌、姿态、神情等端正庄重；男服务员身高1.70米
以上；女服务员身高160米以上；体格健康，能适应长时间的站立服务。
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