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内容概要

　　《餐饮服务与管理综合实训》由浙江省湖州职业技术学院、浙江树人大学、湖州天煌大酒店、湖
州浙北大酒店合作开发，其内容的整合和构建，建立在编者对浙江省内外88家饭店、餐饮集团，320多
名餐饮业基层员工、领班(主管)、中高层管理者，以及260多名毕业生进行的历时半年的调研的基础之
上。
编者根据高星级酒店餐饮服务员、领班(主管)、一线管理者所应掌握的相关的知识要素、能力要素和
素质要素，以职业能力为核心，来设计与实际工作内容相关的课程教学项目；根据对高星级酒店餐饮
服务员、领班(主管)、一线管理者以及酒店中高层管理者工作的调查，以不同岗位的工作任务及工作
过程为依据，来设计学习型工作任务；根据餐饮服务管理者工作的繁杂性、训练的递进性、技能生成
的综合性等特点，来设计教学方法与训练方法；根据完成工作任务的形成性过程和结果，来设计考核
方案，力求使教材内容适应实际工作岗位的需要。
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章节摘录

版权页：插图：（1）销售量受营业场所的限制。
餐饮产品的具体可销售量受到餐饮企业营业场所的限制，该场所的座位利用率、周转率及人均消费等
都会对销售量产生影响。
（2）销售量受进餐时间的限制。
客人一日三餐的时间大致相同，因此餐饮产品的销售量也不可避免地会受到进餐时间的限制。
（3）餐饮成本及费用较高。
餐饮企业经营所需的成本较高，如购买各种餐厨设备、餐具、酒具等，劳动力成本及水、电、气等各
项费用支出也较多。
（4）毛利率较高，资金周转较快。
星级酒店的餐饮毛利率一般在50%～60%之间，营业利润较高，某些五星级酒店的餐饮毛利率甚至可
达到70%。
而且，餐饮收入中的相当一部分是现金收入，原料都是当天采购、当天生产、当天销售的，因此资金
周转也较快。
（三）餐饮服务的特点餐饮服务可分为直接对客的前台服务和间接对客的后台服务。
前台服务是指服务人员在餐厅、酒吧等餐饮场所中面对面为客人提供的服务；后台服务则是指在客人
所不能到达的场所，如采购部、粗加工区和厨房等部门，工作人员为生产、加工菜点所进行的一系列
工作。
后台服务是前台服务的基础，前台服务是后台服务的继续和完善，二者相辅相成，任何一方出了问题
都会影响餐饮服务的质量。
餐饮服务的特点如下：（1）无形性。
餐饮服务是在就餐客人购买并享用餐饮产品时或之后，凭其生理和心理满足程度来评估其质量优劣的
，很难对其进行量化，因此具有无形性。
（2）一次性。
餐饮服务的一次性是指餐饮服务只能当次使用，当场享受，过时则不能再享用。
（3）同步性。
同步性也称直接性。
大部分餐饮产品的生产、销售、消费是同步进行的，其生产服务过程也是客人的消费过程，即现生产
、现销售、现消费。
（4）差异性。
餐饮服务是由餐饮服务人员通过手工劳动来完成的。
一方面，服务人员由于年龄、性别、性格、受教育程度及职业培训程度等方面不同，为客人提供的餐
饮服务也不尽相同；另一方面，同一服务人员在不同的场合、不同的时间，其服务方式和服务态度也
会有所差异。
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编辑推荐

《餐饮服务与管理综合实训》是高职高专旅游管理系列教材之一。
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