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内容概要

　　《现代餐饮管理导论》从多角度、多层面对现代餐饮管理的关键工作展开了论述，内容翔实，集
条理性、实用性和可操作性为一体，具有较高的实用价值。
本书内容深入浅出，可读性很强，是餐饮业管理人员的理想读物。
同时，本书亦可作为大专院校旅游管理专业、酒店管理专业学生的辅助教材。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<现代餐饮管理导论>>

作者简介

　　张建宏，浙江义乌人，l998年毕业于由东大学旅游管理专业，任职于浙江梅地亚宾馆多年，现为
义乌工商职业技术学院教师，兰州理工大学工商管理硕士(MBA)专业在职研究生。
长期从事酒店与餐饮管理教学研究工作，主要代表作蠢《饭店服务36计》、《餐厅服务400问》、《饭
店服务36技》等。
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章节摘录

　　第一章　服务制胜的秘密　　第一节  让微笑成为员工的&ldquo;Logo&rdquo;　　笑有很多种，轻
笑、微笑、狂笑、奸笑、羞怯的笑、爽朗的笑、开怀大笑、尴尬的笑、嘲笑、苦笑&hellip;&hellip;
既&ldquo;悦己&rdquo;&ldquo;悦人&rdquo;的笑容，主要有以下几种，见表1&mdash;1。
几种笑容中，微笑是最为人们所欣赏和接受的笑的形式。
达&middot;芬奇的杰作《蒙娜丽莎》之所以成为久负盛名的传世佳作，就在于作者成功地刻画了主人
公充满魅力的微笑。
　　&ldquo;出门看天色，进门看脸色&rdquo;，&ldquo;面带三分笑，礼数已先到&rdquo;。
实践证明，微笑服务是一种特殊的情绪语言，是服务工作的润滑剂，是服务人员与消费者建立感情的
基础。
服务员若以热情的话语、和蔼的态度、亲切的微笑来接待客人，就会使企业宾客盈门，买卖兴隆。
在对客服务的情感交流中，微笑是员工的脸面，是内心情感的表露，能够表现出员工愉快的心情，表
现出员工对工作对宾客的&ldquo;爱&rdquo;。
微笑也会对宾客的情绪起到积极的诱导作用，可以使宾客感到自己受欢迎而产生一种怡然自得的感受
；而冰冷、呆板的面孔则会使宾客感到不受欢迎，产生一种不舒服的心理效果。
　　&hellip;&hellip;
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