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前言

餐饮业是&ldquo;服务为王&rdquo;的行业，&ldquo;服务好&rdquo;是其基本特征和最高要求。
假如离开了&ldquo;服务&rdquo;这一核心要素，那么餐饮业就无法发展，甚至无法生存下去。
正是因为这一点，人们才会把餐饮业归入第三产业即服务业之中，并把餐饮业列为整个服务行业
的&ldquo;排头兵&rdquo;和&ldquo;领头羊&rdquo;。
可以肯定地说，服务质量的优劣、水平的高低，是决定一家餐馆是否具有竞争力的最为关键的因素。
只有为顾客提供全方位的、满意的服务，餐馆才能全面提升盈利能力，从顾客那里获得满意的回报。
尽管目前仍有一些餐馆存在着忽视服务、不懂服务的现象，但大多数餐饮企业，都知道了服务的重要
性，并力争不断改善服务质量、提升服务水平，争先恐后地把&ldquo;服务好&rdquo;作为与同行竞争
、吸引顾客的有力武器。
不过，&ldquo;知道&rdquo;是一回事，而&ldquo;做到&rdquo;则是另一回事。
又有相当多的餐馆人员，在思想上是知道了服务的重要性，甚至把&ldquo;为顾客提供满意的服
务&rdquo;作为&ldquo;口头禅&rdquo;，但在实际行动中却未必能够真正做到&ldquo;为顾客提供满意的
服务&rdquo;。
一边在心里大念特念&ldquo;服务经&rdquo;、一边用自己的所谓&ldquo;服务&rdquo;去得罪顾客的不良
现象，在餐饮业中仍是大量存在的，且屡见不鲜，层出不穷。
这种&ldquo;夜里想好千条路，白天照样卖豆腐&rdquo;的奇特现象，让人感到啼笑皆非！
究竟为什么会发生这些怪现象呢&middot;究其原因，最主要的就是在于餐馆人员没有悟透服务的真谛
、理解服务的真义、领会服务的内涵以及把握服务的技巧，没能通过实际行动把&ldquo;服务
经&rdquo;念好、念活。
其实，餐饮服务是一门大学问，它绝不像某些人所认为的那样肤浅、偏窄。
如果把餐饮服务仅仅理解为&ldquo;伺候别人&rdquo;、&ldquo;笑脸相迎，笑脸相送&rdquo;和&ldquo;
俯首帖耳，唯命是从&rdquo;，并戴着落后的、市侩的&ldquo;老花镜&rdquo;来看待服务、提供服务，
那就实在是大错特错了！
如果真是这样，我们的服务就会事倍功半，甚至劳而无获、得不偿失！
餐饮服务既是一门特殊的技术，也是一门高超的艺术。
任何餐馆要想念好&ldquo;服务经&rdquo;，都必须以正确的理念、积极的心态和恰当的行动，认真学
习，深入领会。
只有把餐饮服务的技术性和艺术性有机统一起来，使两者完美结合，相辅相成，相得益彰，才能切实
提高餐饮服务的水准，充分发挥餐饮服务的效能，更好地利用餐饮服务开发出滚滚财源！
要做到这一点，则必须首先从餐馆服务员身上着手，使每一位服务员都熟练掌握服务技能，深刻把握
服务艺术，正确运用多种多样的服务方法。
归根结底，任何事情都是必须靠人来做的。
餐饮服务的成败得失最终也都是由每一位服务员所决定的。
服务员是连接餐饮企业与餐饮市场的纽带，也是沟通餐馆内部和顾客的桥梁，体现着餐馆的风格与特
色，代表了餐馆的地位和形象。
正是由于餐馆服务员的身份如此重要，所以我们才专门策划、写作了《餐馆服务实用手册》这本书，
为各位服务员提供必要的知识营养和有益参考。
本书就是围绕如何使餐馆服务员不断提高服务技能和服务艺术的中心内容而展开的。
其具体内容包括如下六章：第一章  餐馆服务员入行须知本章首先从餐饮行业的本质特点与要求入手
，告诉大家如何正确认识和理解餐饮服务的全部内涵，摆正餐馆、服务员、顾客三者的关系，培养哪
些应有的职业道德，以最佳的服务意识带动餐馆利润的增长。
第二章  餐馆服务员的基本条件与素质准备很多人都认为谁都可以从事餐饮服务工作，但并非人人都
能真正做好、做通餐饮服务工作。
本章将会告诉你，要成为一位出色的服务员，必须具备哪些条件和素质。
第三章  餐馆服务员的礼貌礼仪要求所谓&ldquo;礼多人不怪&rdquo;、&ldquo;讲礼重于证明理&rdquo;
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，这些话对餐饮服务来说是绝对真理。
但是，餐馆服务员到底怎样才能做到全面符合餐饮服务的礼貌礼仪要求，使顾客感到称心、满意
呢&middot;在本章中你就能找到最好的答案。
第四章  餐馆服务员的语言技巧要求语言是沟通的介体、交流的钥匙，更是提供优质服务不可缺少的
有效工具。
&ldquo;良言一句三冬暖，恶语伤人六月寒&rdquo;，餐馆服务员一定要避免说错话，要学会多说让顾
客高兴的话。
为此就必须仔细领会本章的内容，参透各种服务语言的使用技巧。
第五章  餐馆服务员的基本服务技能一张小小的餐桌，却是餐馆服务员施展服务技能、显示服务魅力
、体现服务价值的主要战场。
但餐桌服务是需要具备一定技能才能做好的，任何人都不可能无师自通。
所谓&ldquo;外行看热闹，内行看门道&rdquo;，只有学会本章所讲的各种门道，才能成为餐桌服务的
行家里手。
第六章  如何有效应对突发事件和顾客抱怨俗话说&ldquo;千人千面&rdquo;，到餐馆就餐的什么人都有
，可谓三教九流，形形色色。
在餐馆为顾客提供服务的过程中，常常会出现一些意想不到的突发事件，也会经常遭到某些顾客的责
难、抱怨。
如果处理不好，就会使餐馆的生意大受影响。
本章将会给你指点迷津，告诉你如何处理各种突发事件，妥善化解顾客的抱怨。
综上所述，《餐馆服务实用手册》是一本专门为餐馆服务员而写的书。
本书作者长期从事餐饮服务的研究、教学工作，对餐饮服务实际工作也有深刻体验，积累了丰富的理
论知识和实践经验。
因此，这本书不仅内容丰富、充实，讲述具体、生动，语言通顺、流畅，解释深入浅出，而且注重餐
饮服务技能的可操作性、实用性，要求清晰、明确，是一本极具实用价值的参考书。
本书所讲的内容，对整个餐饮行业都有普遍指导意义。
不论是什么规模、什么档次、什么特色的餐馆，其服务人员都可以从本书中汲取到营养，掌握到实际
服务技巧。
愿你能从本书中学到有益的知识，迅速成为餐饮服务行业中的佼佼者！
著  者2012年6月
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内容概要

　　对整个餐饮行业都有普遍指导意义。
不论是什么规模、什么档次、什么特色的餐馆，其服务人员都可以从本书中汲取到营养，掌握到实际
服务技巧。
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第一章 餐馆服务员入行须知1
 小博士忠告您：
不重视服务的老板，请别投钱到餐饮业，那会使你的钞票打水漂；不懂得服务的员工，请别投身于餐
饮业，那会使你的生命被白白浪费。

请牢记：餐饮业是服务业的“龙头”，服务是开餐馆必须唱好的“重头戏”，是所有餐馆的“生命线
”、“成长点”。
没有服务就别想赚钱。
1
第二章 餐馆服务员的基本条件与素质准备31
 小博士提醒您：
长相好不如服务好，服务员应是外在美和内在美的有机结合。
顾客到餐馆来是为了就餐，不是为了选美。

 若要成为大受欢迎的一流服务员，就必须内外兼修。
1
第三章 餐馆服务员的礼貌礼仪要求87
 小博士经营新招一点通：
 多对顾客讲“礼”，少对顾客讲“理”。
你就一定能赢得顾客的欢心，给顾客无限好感。

日本餐饮业一句经营名言：宁愿雇用只有小学文化但笑口常开的小姑娘，也绝不雇用板着脸孔的哲学
教授。
当然，最好能雇用到兼有二者之长的人。
87
 第四章 餐馆服务员的语言技巧要求137
 小博士提醒您：
“会说让人笑，不会说让人跳。
”恰当、得体的语言具有莫大的创造力，可以为餐馆换来滚滚财源，为自己争取到发展的前途。
千万不要使你的语言对顾客产生“杀伤力”。

语言体现人的素质，体现人的修养。
餐馆服务员的语言不仅是用来表情达意的，也是可以卖钱的。
因此，要管好自己的嘴。
137
第五章 餐馆服务员的基本服务技能183
 小博士提醒您：
有位年轻妇女怀里抱着小孩进了餐厅，进餐时孩子饿了，那妇女便要解衣给孩子喂奶。
突然一位服务员走过来阻止她，并指着墙上挂的一块牌子让她看。
牌子上写着一句话：“本餐厅谢绝顾客自带酒水!”
 对顾客服务绝对不要千篇一律，死搬教条，灵活应变才能使顾客感到满意!183
 第六章 如何有效应对突发事件和顾客抱怨231
 小博士提醒您：
在餐饮业中有两条应对顾客的最高原则：第一，顾客总是对的；第二，顾客如果不对，请参阅第一条
。
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编辑推荐

《餐馆服务实用手册》编辑推荐：餐饮业是服务业的龙头，服务是餐饮业的龙头，没有服务就没有钱
赚。
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