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内容概要

本套丛书是为餐旅业投资者、管理者和从业者编写的，具有指导性和实用性的专业图书。
    先进的餐饮业经营管理理念、丰富的餐旅业经营管理经验、精湛的餐旅业服务技能、巧妙的餐旅业
赚钱技巧，都能在这套丛书中充分体现出来。
    当你在餐旅业的投资、经营、管理等方面有疑问、有困难时，打开这套丛书，一定会得到启发，有
所收获。
    “书中自有黄金屋”。
想在餐饮旅业发展、发达的人士，建议你翻开这套丛书，一定会得到你想得到的东西！
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章节摘录

书摘有这么一个例子，一天，餐厅里来了一位顾客，点完菜，立刻就把餐具等推到一边，然后将公文
包里的东西铺了一桌子，抓起这张文件看看、又抓起那张文件看看，嘴里还不时嘟哝两句或骂上两句
。
过了不一会儿，他点的菜就上来了。
当时餐厅里就餐的人比较多，服务员见传菜员已经将菜端到顾客桌前了，便过来提醒还沉醉在文件堆
里急得挠头的顾客：“先生，您点的菜上来了。
”谁知顾客头也不抬，凶巴巴地说：“走开!别烦我!”服务员一愣，心想：“我给你上菜你还嫌我烦
，不吃拉倒!”便吩咐传菜员将菜放到服务台上，也没找个盖子盖上。
再上菜时，服务员见顾客还在忙着，直接就让传菜员将食物放在服务台上了事。
过了好久，顾客突然大喊起来：“有没有搞错啊?想饿死人吗?我的菜要煮上一年啊?!”喊叫声惊动了很
多就餐的顾客，服务员连忙过去解释说：“刚才我给你上过菜的，不过你叫我走开，还叫我别烦你。
所以就把你的菜放在服务台上了。
现在我去给你端过来吧。
”说完，就将几盘放凉了的菜端了上来。
顾客一看，脸马上就沉了。
两手抱臂坐在那里看着服务员，什么话也不说。
服务员被他看得浑身不自在，转身走了。
这时，一直在不远处观察的部长马上走过来，将刚才那位服务员也叫了过来，向顾客道歉说：“这位
先生，太对不起了，我们这位服务员是刚到餐厅工作不久的新员工，正在服务培训中，有什么冒犯的
地方，还请您多原谅。
”当着顾客的面，部长让服务员立刻将凉了的菜拿回厨房加热。
然后又关心地询问顾客：“先生，您看上去好像是在工作上遇到了些麻烦事对吗?”顾客没回答，但脸
上的表情已经缓和了些。
部长于是又让服务员给顾客泡了杯餐厅特备的人参茶来，端到顾客面前，说：“喝杯参茶，醒醒神吧
，免费的。
”顾客这才放开双臂，端起热乎乎的人参茶喝了起来。
部长临告辞时不忘补充一句：“先生您慢用。
有什么服务不周的地方，请您多提宝贵意见。
”说完还给顾客递上了自己的名片。
顾客接过名片时，说了简短的一句：“谢谢!”    第二天，那个沉默的顾客又来了。
部长迎上去，热情地引他入座，并吩咐服务员，按贵宾级接待，顾客对此非常满意，从此成了这家餐
厅的常客。
    案例中的顾客很明显就是内向型的，在整件事中，他始终不怎么说话，而且双臂抱在胸前，除了用
冷眼看你怎么处理，还有很强的自我保护心理。
直到部长给他端来了免费的人参茶，他才放开双臂接受道歉。
可见顾客小心谨慎，不轻易改变自己的观点(对服务工作的不满)。
在菜刚上来时，顾客正在忙乱和思考中，不愿被打搅。
当他把工作理出了个头绪时，心情自然放松了。
一放松，便觉得肚子饿了，所以叫嚷：“菜怎么还不来?”这又是顾客急躁的一面。
好在部长不在乎顾客的沉默，一直用诚恳和耐心对待心里不满的顾客，并用“人参茶提神”这样的方
式作为补偿，正好符合顾客工作辛苦，提神、补脑的需要，所以也就化解了顾客的敌意。
    有这么善解人意又诚恳待人的部长在，顾客便认为在这里被理解、被尊重，所以成为餐厅的常客也
就不足为怪了。
P125-127
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