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内容概要

　　本教材是根据国家教育部对高等职业教育的有关精神，结合高职高专培养应用型人才的特点，在
汲取了第一版教材的反馈与同类教材之所长的基础上，编写了此书。
本教材分餐饮服务和餐饮管理两大部分，共11章内容。
餐饮服务部分详细介绍了中餐、西餐、宴会等基本服务中的专业知识、技能技巧、服务程序等内容；
管理部分主要对餐饮的营销管理、食品原材料管理、厨房生产管理、成本核算管理、服务质量管理、
设备用品管理、卫生安全管理以及餐饮服务管理英语等方面进行了全面、系统的阐述。
另外，在每章还设置了学习提示、学习目标、重点概念、案例分析、知识拓展、课后练习等内容，以
增加本教材的学习性、应用性与实际操作性。
本教材书写规范、内容丰富、由浅入深、涉及面广，集理论性、知识性、实践性、实用性、拓展性于
一体，充分体现了理论教材与实践操作的可行性与先进性，以及教材内容和教育方法的渐进性与灵活
性，以培养学生的综合分析能力、技能操作能力、管理能力和创造能力为主要教学目标。
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章节摘录

版权页：插图：某市有一家号称百年品牌历史的餐饮老店是国营体制，以经营当地特色饮食而闻名省
内外，一直是当地餐饮业的龙头。
而进入2l世纪后，落后的体制造成了管理理念和管理水平的严重匮乏，依然以老大自居，不重视改进
服务水平与管理。
中午就餐高峰期，加上是名店，店外一派车水马龙的繁荣景象，店内人声鼎沸。
刘先生带着几位客人进店后，没有服务员引导，只好自己找位置。
但找了一圈没有位置了，他就问传菜的服务员能否帮忙找个位置，没有想到服务员竟然说：“没有看
见我正忙着嘛，自己找吧，找不到就等吧。
”正好有位就餐者要走，有空位了，刘先生等人只好将就坐下来——店内桌椅破旧，桌布上还有许多
污点和个别的破洞，室内装修陈旧，老式的空调没有太多的凉意。
半天才有服务员前来用脏兮兮的抹布胡乱擦了几下桌子，随后用油腻腻的手端来餐具——白色筷子已
经用得有些发黑，还是刚洗过还滴水的，小碗上面有打破的小口，不小心还会划破嘴呢，玻璃杯上也
是油渍上贴着手印，让人顿时没有了食欲。
服务员拿上有些破旧的菜单，冷冷地说：“点菜吧。
”虽然菜价格并不贵，但刘先生却没有一点便宜的感觉，因为服务质量的低劣让他感到饭菜价格再低
也不值。
整个吃饭的时间刘先生认真地观察到，每一个服务员都是表情麻木、严肃、冰冷，服装没有一个整洁
如新的，除了上衣是一致的外，裤子和鞋子都五花八门。
后来，店内生意逐渐萧条，加上人员众多，还有退休人员这个包袱，这家百年老店就在市场竞争的大
浪的冲击下破产了，最后落得个百年品牌被一家餐饮公司低价收购的结局。
这一切都是缺乏管理意识和服务意识，不注意服务管理造成的悲剧。
点评：在品质同质化的时代，服务已经越来越成为商业组织创造竞争优势的最有效手段。
所以，从某种程度上说，当今时代是服务竞天下的时代。
而餐饮作为服务业，它的产品就是服务，服务质量的好坏直接决定了饭店整体形象。
对餐饮业来说，服务是一个系统的工程，包括了餐饮经营管理工作的一切要素和环节。
随着社会的发展和人们消费水平的提高，餐饮业体现出个性化和多元化的发展趋势。
人们不仅重视饭店饭菜的质量和特色，更重视从消费过程中获得的精神满足。
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编辑推荐

《旅游饭店餐饮服务与管理(第2版)》是高职旅游管理“十二五”规划教材之一。
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