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内容概要

　　《丛书：餐饮服务员专题培训手册》主要以餐饮服务基础知识、餐饮服务日常礼仪、餐饮基本操
作技能、餐饮菜品销售技能、餐饮服务应急技能、餐饮服务常用英语六个专题对餐饮服务员进行系统
培训。
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作者简介

　　孙勇兴，拥有国家旅游局颁发的酒店管理相关资质及国家职业技能鉴定考评员资质及高级职业经
理人资质、高级技师资质，现任教于山西旅游职业学院酒店管理系。
在担任专职教师的基础上，服务于大型饭店的团队建设培训、督导管理及行业形象顾问；参与了山西
旅游饭店业“阳光”工程及劳动部门的“企业员工转岗”培训、“劳动力转移”培训等大型企业及社
会群体业务培训，近年来出任了五台山五峰宾馆总经理、同汇酒店管理公司酒店项目总监职务。

　　
　　崔旭东，酒店职业经理人，国家调酒师职业技能鉴定考评员，山西旅游职业学院酒店管理系教师
，曾在黄河京都酒店管理投资集团、五峰宾馆等酒店挂职锻炼，参与了北京凯悦莱温泉度假酒店、五
台山五峰宾馆的员工管理和培训工作。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮服务员专题培训手册>>

书籍目录

培训专题一 餐饮服务基础知识
模块一 餐饮服务员基本岗位职责
岗位一：迎宾员
岗位二：值台员
岗位三：点菜员
岗位四：传菜员
岗位五：酒水员
岗位六：预订员
岗位七：收银员
岗位八：清洁员
模块二 餐饮服务基本特征
特征一：无形性
特征二：不可储存性
特征三：不可转让性
特征四：同步性
特征五：有价性
特征六：直接性
特征七：灵活性
特征八：差异性
特征九：规范性
模块三 餐饮服务必备意识
意识一：我为人人，人人为我
意识二：诚实经商、讲求信誉
意识三：以客人为中心
意识四：客人至上、服务第
意识五：来者都是客，一视同仁
意识六：主随客便
意识七：不断适应客人
模块四 不同类型客人特点
类型一：不同年龄客人
类型二：不同性格客人
类型三：不同消费类型客人
类型四：国内不同地区客人
类型五：少数民族客人
类型六：不同国别客人
模块五 中餐菜系基本知识
菜系一：鲁菜
菜系二：川菜
菜系三：粤菜
菜系四：苏菜
菜系五：浙菜
菜系六：徽菜
菜系七：湘菜
菜系八：闽菜
模块六 西餐菜系基础知识

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮服务员专题培训手册>>

菜系一：法国菜
菜系二：英国菜
菜系三：意大利菜
菜系四：美国菜
菜系五：俄国菜
菜系六：德国菜
⋯⋯
培训专题二 餐饮服务日常礼仪
培训专题三 餐饮基本操作技能
培训专题四 餐饮菜品销售技能
培训专题五 餐饮服务应急技能
培训专题六 餐饮服务常用英语
参考文献

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮服务员专题培训手册>>

章节摘录

版权页：   插图：   （一）客人认为结账的价格不对 有的客人点菜时不看菜单，结账时认为价格不对
，要查看菜单核对价格。
此时值台服务员应该拿来菜单请客人核对，并认真、耐心地解答客人的问题，以便得到客人的谅解。
 （二）客人计算出现了失误 此时，服务员应迅速地拿来菜单和计算器，与客人一起核对账单，进行
复算；并耐心地向客人作解释工作，不允许流露出任何不满的情绪。
如果责任在客人，也说明服务员工作不细、提示不周，没有完全按服务规程操作。
要向客人表示歉意。
这样处理，一般都能顺利地化解危机，并增进客人对餐饮店的好感。
 （三）服务员工作失误造成账单错误 如在客人结账前没有认真核对账单致使结账错误，结账时使用
了其他餐桌的账单，收银员计算错误等，这些情况完全是服务员的责任。
服务员应当收回账单，重新核对，使用正确的账单，错账要立即调整，该减的必须减去；并向客人道
歉，说明出错的原因，取得客人的谅解后再结账。
 （四）服务员在客人点菜时没有把价格解释清楚 例如重量或按数量计价的使客人误认为是按份计算
的，同种菜品有不同菜量而没有向客人说清楚使客人误点等，以致在结账时客人突然发现价格太高，
有被欺骗的感觉。
这种情况属于服务员不执行服务规范、工作失误造成的，因此要主动承担责任，与客人妥善协商，视
情况减收部分账款，以取得客人的谅解。
 （五）客人所点的菜没上全 由于各种原因，客人所点用的菜品没有上全，客人当时并不提出，在结
账时声明账单有误。
这完全是服务员的责任，应当拿回账单，减去没上的菜价，向客人道 技能五：防止跑单 （一）提前
预防 餐饮店里跑账的现象时有发生，这就要求服务员特别留意以下几种情况，以便及时防止跑账、漏
账事件的发生。
 （1）生客，特别是一个人就餐的客人，比较容易趁工作繁忙时，借口上厕所、餐饮店里手机信号不
好、到门口接人等趁机不结账溜掉。
 （2）来了一桌人，但越吃人越少，也难免会有先撇下一部分，剩下一两个借机脱身的打算。
 （3）对坐在门口的客人要多留个心眼。
 （4）对快要用餐完毕的客人要多留心，哪怕是客人需要结账，也要有所准备。
 （5）对于不问价钱，那样贵点哪样的客人，一定要引起足够的重视。
 一般来说，公司即使是宴请重要的客人，也不可能全都点很贵的菜式，只要有一两样高档的、拿得出
手的菜也就可以了，而且汤水和其他家常菜、冷盘也会占一定的比例，这也是点菜的均衡艺术，更何
况公司宴请也会有一定的限额，不可能任意胡吃海喝的。
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编辑推荐

《餐饮服务员专题培训手册》可供中小餐饮店老板、相关从业人员参考使用，以便于指导他们的日常
工作。
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