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前言

进入21世纪以来，旅游业的发展在全球有了更为崭新的篇章，人们开始从走出家门、国门去领略异国
他乡的风情，逐步上升为在寻觅的旅途中追逐人生最美的经历，发掘和培育自己美的潜质和品位，激
发热爱生活、珍惜生活的美好情愫。
饭店是人们在旅途中放松心情、补充体力的美好驿站，而“宾至如归”的冲动，则是他们进入饭店的
第一憧憬。
当人们带着旅途的兴奋和倦意来到下榻的饭店时，呈现在眼前的温馨的氛围和热情的服务，将成为他
们旅途经历中最深情的记忆。
饭店服务是一个以产品的方式直接提供给客人、满足客人精神与物质需求的过程。
在这整个过程之中，饭店员工的表情、举止、行为、语言，尤其是他们训练有素、精湛优美的服务技
艺将直接展示在客人的面前，给客人留下深刻而美好的印象。
服务技艺是一种艺术，是现代文明的象征，极富欣赏性和实用性，体现着饭店的风格和品位。
员工的服务技艺是个人的自身素质和饭店的综合水准的最形象、最直接的展现，是客人评价饭店服务
质量和感受精神和物质享受的重要标准。
近年来，随着消费需求的增长和消费水平的提高，服务技艺已经在业界引起了广泛的重视并在服务实
践中不断地得到了发展与提高。
服务技艺的高水平、高品位以及服务技艺的规范与创新已成为饭店业界竟相追求的新的管理目标。
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内容概要

　　《饭店服务技能》依据和参照国家现行的有关标准和业界约定俗成的实践精华，采用图文并茂的
方式，在饭店服务理论的基础上力争详尽地介绍饭店服务技艺的服务标准、运作程序、操作方法和动
作要领。
全书共分为基础篇、房务篇、餐饮篇等三篇十二章。
基础篇诠释了服务技艺及其在饭店服务中的重要作用，服务技艺和饭店员工素质的关系，介绍了饭店
各岗位的基本操作技能。
餐饮篇针对中西餐不同的服务方式和餐台布置及服务礼仪做了详尽的说明，同时对酒水服务的技艺也
做了阐述。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<饭店服务技能>>

书籍目录

基础篇第一章诠释服务技艺第一节什么是服务技艺第二节服务技艺与形体语言第三节服务技艺与仪态
训练第二章饭店服务基本技艺第一节  “请”第二节引领、搀扶第三节递、上毛巾第四节端托、行进
第五节上茶、续水第六节开、关车门房务篇第三章客房服务技艺第一节西式作床第二节中式作床第三
节客房清扫第四节会客物品摆放第五节衣帽间服务第六节客房室内装饰第四章会议服务技艺第一节会
议的类型第二节会议服务的程序第三节会议会场布置及其要求餐饮篇第五章餐台台形设计原则第一节 
中餐台形设计原则与特征第二节  中餐台形设计方法及图示第三节西餐台形设计原则与特征第四节西
餐台形设计方法及图示第五节设计台形需考虑的环境因素第六章  中、西餐宴会席位安排与台面设计
第一节宴会礼宾次序第二节宾主位次排列第三节台面设计种类与特点第四节餐具种类第五节餐台布置
第六节西餐台面布置程序第七章餐饮服务方式第一节  中餐上菜、分菜及服务方式第二节西餐的构成
与服务方式第三节中、西餐正餐服务第四节中餐宴会服务第五节西餐扒房服务第八章插花与花台制作
第一节插花的基本知识第二节插花与餐台造型第三节花台造型范例第九章  日（本）餐餐台设计与服
务第一节  日本菜第二节  日餐的进餐形式第三节  日餐餐具特色第四节  日本菜的拼摆第五节  日本宴会
程序第六节  日餐餐台布置第七节  日餐餐台礼仪第十章酒水与茶第一节酒的分类第二节宴会酒水设计
第三节宴会酒水服务第四节茶水服务第五节资料：茶艺表演第十一章鸡尾酒的调制第一节鸡尾酒基本
知识第二节鸡尾酒调制方法第三节鸡尾酒调制的规范动作第四节鸡尾酒的装饰物第五节装饰物的制作
第六节鸡尾酒调酒配方案例第十二章餐巾折花第一节餐巾折花第二节餐巾折花的基本手法第三节餐巾
花的折叠技法及图示第四节餐巾折花图示
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章节摘录

第二节服务技艺与形体语言一、形体语言1872年，达尔文积33年之研究而写成《人物和动物的表情》
一书。
书中认为，表情是动物和人类进化过程中的适应性动作和遗迹。
人的表情和动作具有先天性和世界性两大特点。
以后，人类学家、语言学家经过多年的研究，形成一门形体语言学。
形体语言是一种非文字语言的交际手段，它包括人的体态、表情、动作、姿势等。
欲准确、精巧、简洁而清晰地运用形体语言进行交际，必须认真地研究形体语言的一般特征。
二、形体语言的特征由于形体语言的特点中包含着世界性，因此在饭店服务中，它起到了语言交际和
沟通所不及的效果。
不同肤色、不同语言、不同文化背景的客人，通过形体语言的表达，更加清楚了他所提问题的答案，
更加感觉到饭店对他的礼遇。
但是，由于“十里不同风，五里不同俗”，饭店服务中的形体语言还要遵循国际间惯例，针对不同地
区的风俗习惯，正确使用形体语言。
形体语言的特征有：1．共通性。
指某些基本的形体语言信息可以为各民族、各国家、各文化背景的人们所接受。
2．传承性。
指形体语言是一种社会文化现象，来自人们的社会实践创造和约定俗成。
3．心理性。
指在具体的语境中能直接体现人的心态，以使对方心理上有相应的理解。
4．符号性。
指形体语言交际是以信息符号形态进行传递和交流的，既有运用其方式的经验和技巧因素，也受到对
方多种理解的制约，即解释符号的能力、角度、语境等的制约。
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