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内容概要

本书对餐饮人员应该了解和掌握的知识进行了全面详细的介绍，包括服务意识培训，仪容仪表培训，
基本礼仪培训，服务技能培训，餐台设计培训，餐具上桌及撤换培训，酒水饮料服务技能培训，宴会
服务技能培训，服务中应注意的问题及疑难问题处理，菜单、菜品烹饪与营养知识培训，食品卫生及
安全知识培训，卫生清洁及餐具、电器的保养培训，部分省(市、自治区)和民族饮食特点和习惯，部
分国家风俗习惯与禁忌等内容。
    本书不仅适用于各类酒店新人职人员的培训，也可作为各大专院校进行职业教育培训的读本，还可
作为各级旅游学校的基础教材。
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章节摘录

第一章 酒店餐饮人员基本知识培训第一节 餐饮人员服务意识培训一、酒店服务员的服务意识服务意
识是通过对服务的感觉、认识、思维而形成的。
它是与酒店精神、职业道德、价值观念和文化修养等密切地联系在一起的。
酒店精神、职业道德、价值观念、文化修养等决定着服务意识。
酒店员工有什么样的服务意识，就有什么样的服务。
有好的服务意识，当然提供的就是优质服务；而差的服务意识，当然提供的就是劣质服务。
因此，服务意识关系着服务水准、服务质量。
酒店若要使自己立于常胜之地，就必须加强对服务员的培训，使其树立良好的服务意识。
1．服务员要树立宾客至上的意识“宾客至上，服务第一”可以说是服务行业的普遍共识。
但这一共识有时却缺乏可操作性。
如何才能使这一意识成为酒店员工共同的可操作的行为准则呢?有的酒店经过专门研讨，最终归结为“
竭诚尽力为宾客提供最美好的消费享受”。
这样，就为“宾客至上，服务第一”的行业口号充实了具体运作的标准，既有原则性，又体现了灵活
性。
细细分析，可以看出，这种归结是一切服务规范程式所必须遵循的基本原则。
在特定场合，只要符合这一条，就可以变通既定的规范程式，从而显出对人服务的灵活性。
同时，也显示了酒店所提供产品的独一性，即无论酒店的服务有多少项目，服务时间有多长，服务人
员变换有多少次，对于客人而言，都是提供一个产品：“最美好的消费亨受”。
每个环节、每一时刻若稍出差错，就不可能给客人提供“最美好的消费享受”。
这就要求酒店的每一位员工都必须时刻自觉地切换思考问题的角度，变“我想怎样”为“客人会怎样
认为”。
这样每一位到酒店的宾客自其进入酒店员工的视野起就成为酒店员工心目中的“上帝”。
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编辑推荐

《新编现代酒店餐饮人员培训与星级服务标准》：酒店餐饮人员基本知识培训、餐间星级服务技能培
训、酒水饮料星级服务技能培训、宴会星级服务技能培训、星级服务中问题的处理、餐台设计技巧培
训、上桌即撤换培训、菜单、菜品烹饪与营养知识培训、食品卫生及安全知识培训、卫生清洁及餐具
、电器保养培训、世界各地饮食特点与习惯、酒店餐饮服务管理制度、职责与表格。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<新编现代酒店餐饮人员培训与星级服务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


