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前言

　　20世纪90年代中期以来，随着人民生活水平的提高，餐饮业迅猛发展，社会对餐饮人才的需求日
趋旺盛，旅游类高职高专成为了培养饭店人才的摇篮。
　　改革开放以来，在各级教育行政部门、学校和出版社的共同努力下，各地已经出版了一批高职高
专教育教材，但从整体上看，具有高职高专教育特色的教材极其匮乏，不少院校尚在借用本科或中专
教材，教材建设仍落后于高职高专教育发展的需要。
籍此，我们编写了《饭店餐饮管理》一书，出版以后受到市场的充分肯定，发行情况良好。
应市场需求，也为了保证教材的先进性和实用性，我们在保持原教材的系统性和完整性的基础上。
改写了第二版。
　　本教材是专门针对高职高专酒店管理和旅游管理专业的学生编写的，编写过程中参考了国家职业
资格餐饮高级工、中级工的考核标准，同时也参照国家旅游局星级评定标准中对餐饮的要求，体现了
较强的专业性和实践性。
　　教材通过讲授饭店餐饮服务与管理的基础知识，灌输学生服务意识与理念，训l练学生餐饮服务的
技巧技能，培养学生餐饮工作的热情和基本素质要求。
通过该门课程的学习，使学生掌握餐饮基层管理工作的内容、标准、工作流程和工作要领等，培养学
生的业务组织能力，分析问题、处理问题的能力，协调管理的能力等；使学生毕业进入工作单位后，
能较快适应岗位工作要求，熟悉工作内容，并发挥较强的工作主动性和创造性，成为岗位上的优秀者
，并尽快胜任基层督导工作。
另外，本教材在修订工作中有以下几个亮点：1．对第一版进行了排查，避免了错、别、漏现象。
2．根据最新相关资料，将书中的一些数据做了修改，保证与时俱进。
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内容概要

本书全面地阐述了餐饮事业发展的概况、餐饮服务中的基本技能及餐饮事业各环节的管理理论和基本
要求。
写作中，作者既对餐饮服务与管理的理论进行了科学的提炼与总结，同时也对餐饮服务与管理基本操
作方法与技能做了明晰的阐述。
因此，通过本书的学习，能够使学生在理论和实践上都得到较大的提高。
本书共有11章，每一章都配套有相应的思考与练习，以便于学生在学习各章内容后及时复习与巩固。
　　本书可作为高职饭店管理专业的教材，也可供其他从事饭店餐饮与服务研究和工作的人员参考。
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章节摘录

　　（二）信用卡结账（1）当宾客示意结账时，用账单夹或收银盘将账单递送给宾客。
（2）确认宾客的信用卡是本饭店接纳的，检查持卡人姓名、信用卡有效期，请持卡人出示本人身份
证，并向宾客致谢。
　　（3）将信用卡、身份证和账单送交收银台。
　　（4）收银员再次检查信用卡有效期、持卡人姓名、身份证，并核对信用卡公司的注销名册等。
确认无误后，填写信用卡表格，刷卡办理结账手续。
现在很多发卡银行的刷卡机是电脑联网，可以直接查询。
如果宾客的账单总数超过规定金额，则需要信用卡公司授权。
　　（5）请宾客确认账单金额，并在信用卡表格上签名。
　　（6）核对宾客签名是否与信用卡背后签名相同。
　　（7）将信用卡的“顾客副本”、信用卡、身份证交还宾客，正本由收银员保管。
　　（8）礼貌致谢。
　　（三）支票结账　　（1）宾客示意结账时，服务员按规定将账单递给宾客。
　　（2）核对支票的有效期限，请宾客出示有效证件，检查支票的有关印章、电脑密码等，并礼貌
向宾客致谢。
　　（3）交给收银员办理结账手续，如填写支票，抄下宾客的证件号码，并写在支票背后。
　　（4）将支票存根、有关证件和发票送还宾客，并礼貌致谢。
　　（四）签单结账　　为了方便住店宾客，饭店一般允许住店宾客在餐厅以签单方式结账。
宾客在办理入住手续后，酒店会给宾客“欢迎卡”和钥匙。
宾客每次到餐厅用完餐后，出示“欢迎卡”就可以签账单，当宾客离店时一并结算。
另外，与酒店有长期业务往来的当地一些单位、公司，若信誉良好，可以与酒店签订签单结账协议，
酒店定期向协议单位结账。
再有就是饭店老总清客的免单签单结账。
　　（1）当宾客示意结账时，迅速准备账单并按规定递送给宾客。
　　（2）宾客出示“欢迎卡”或“协议签单证明”时，服务员应递上笔，并核对“欢迎卡”或“协
议签单证明”。
　　（3）请宾客在账单上填清房问号码和正楷签名，或填清协议单位和正楷签名。
　　（4）宾客签完后须将账单的第一、第二联交给收银员核对。
　　（5）收银员将住店客账单正本留存，第二联交给总台，以便宾客离店时付清。
协议单位账单的第二联交给财务部，由财务部定期同消费单位结账。
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