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内容概要

饮食文化在中国有着悠久的历史，与此相关，餐饮服务业也有着极强的生命力，是与我们每个人的生
活密切相关的重要产业。
    一名优秀的服务员往往能成就一家餐厅；相反，一名失职的服务员会使顾客对一家餐厅丧失信心。
    现代的餐厅服务员除了要具备日常服务知识外，还要懂得丰富的餐饮知识，以及与顾客沟通，应对
突发事件的技巧。
餐厅服务员尽快提高从业能力，才能使餐厅和自身都得到发展。
    本书注重实际操作规范，对餐厅服务人员应知应会的服务礼仪进行了全方位、立体化的介绍，在内
容上注重实用性，对服务过程中可能出现的问题以案例形式进行了详尽的分析，既可以作为一本培训
用书，也可以作为服务员日常学习的读本，希望对餐饮服务业从业人员有所帮助。
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章节摘录

书摘　　迎接顾客——迎宾员一、夺目的制服　迎宾员的工作是对顾客的迎来送往，每天直接服务的
对象最多，接触的顾客也最多。
迎宾员是饭店、餐厅的门面，给顾客留下的是对企业的第一印象，所以迎宾员一般都身着华丽的制服
，尽显风度。
　　二、迎宾员的职责　　对客人迎来送往是迎宾员的工作之一，车一到，要为客人拉开车门，向客
人问好，确认客人下稳车后，再轻轻关上车门。
　　对结账后要离开的顾客，为客人打开车门，并向客人道声“欢迎下次再来”。
为了活跃气氛，还可以视具体情况加上问候的话。
　　迎宾员在为客人关车门时应注意客人的手指、衣物不要被车门夹住，特别是穿长裙的女士，迎宾
员应脱下手套，顺势将女士的长裙裙角拢入车内，并说一句“对不起”。
要注意，迎宾员每天开车门上百次，手套一定很脏，用脏手套碰客人的衣服是很不礼貌的，另外，在
碰触客人衣物等私人物品时，要向客人打招呼，这是基本的礼貌。
第三节各得其所——领位员　　领位员要根据客人的具体情况、具体要求为客人安排适合的座位。
在客人就座时，为女士拉椅子，在所有餐桌都坐满，或均已定出时，领位员要向客人解释清楚，让顾
客耐心等待。
　　每一个餐厅里都有引人注目的座位，同时也有安静的、更有稳定感的座位。
将顾客引导到什么座位上去，关系到是否能给顾客提供适当的服务，也是左右店内气氛的关键所在。
　　如果顾客有约，一般会提出要“老座位”、 “安静的座位”等要求，那我们就按客人的要求安排
座位，但是更多的顾客是无约而来的，这就需要服务员推断出顾客所趋向的座位。
　　如果是一对夫妻或恋人，应引导到餐厅内安静优雅的地方就坐，这些地方比较有情调，气氛好，
或者安排只有两个座位的餐桌；对于老人或行动不便者，应安排在出入方便的地方；对于带小孩的客
人，最好安排在孩子的声音影响不到其他客人的餐桌；单独一人的客人来就餐，一般不喜欢坐在中间
的餐桌，可以把他安排在靠窗边的位置；打扮入时的女士最好安排在客人能看到的位置上，因为这样
的女士一般有这样的心理，希望自己的打扮能被别人欣赏。
[案例分析]　　迎宾和领位　　马丽是某西餐厅的领位员。
餐厅最近比较繁忙．这天午饭期间，马丽刚带几位客人入座回来，就见一位先生走了进来。
　　“中午好，先生。
”马丽微笑着问候道。
　　“你好，小姐。
”这位先生漫不经心地回答。
　　“欢迎您光顾这里，不知您愿意坐在吸烟区还是非吸烟区?”马丽礼貌地问道。
　　“我不吸烟。
不知你们这里的头盘和大盆菜有些什么?”先生问道。
　　“我们的头盘有一些沙律、肉碟、熏鱼等，大盆菜有猪排、牛扒、鸡、鸭、海鲜等，您要是感兴
趣可以坐下看看菜单。
您现在是否准备入座了?如果准备好了，请跟我去找一个餐位。
”马丽说道。
　　这位先生看着马丽的倩影和整洁、漂亮的衣饰．欣然同意，跟随她走向餐桌。
　　“不，不，我不想坐在这里，我想坐在靠窗的座位．这样可以欣赏街景。
”先生指着窗口的座位对马丽说。
　　“请您先在这里坐一下，等窗口有空位了我再请您过去，好吗?”马丽在征求他的意见。
　　在征得这位先生的同意后，马丽又问他要不要些开胃品，这位先生点头表示赞同。
马丽对一位服务员交代了几句，便离开了这里。
　　当马丽再次出现在先生面前告诉他窗口有空位时．先生正与同桌的一位年轻女士聊得热火朝天．
并示意不换座位，要赶紧点菜。
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　　一、迎宾和领位的程序分析　　迎宾和领位程序由主动接触客人、引客入座两部分组成，两者相
辅相成，相互呼应，反映在程序中的具体规范就是礼貌服务、友好服务、超值服务等。
　　1．礼貌服务　　迎宾和领位中的礼貌服务表现在服务的语言和行为上，而礼貌服务的基础则是
职业道德意识，没有良好的职业道德意识和文化素质，在服务中就做不到礼貌服务。
　　2．友好服务　　友好服务也应体现在领位服务的全过程中。
　　3．超值服务　　在迎宾和领位服务中，往往会遇到客人在超过营业时间、客满或未预订的时候
到来的情况，此时服务程序中一般没有硬性规定领位员要再尽义务，在这种情况下需要采取的服务形
式就是超值服务。
　　二、具体策略　迎宾和领位服务程序需要不断地改进和创新，具体策略应包含：　加强程序自身
的完善，将礼貌服务、友好服务和超值服务的内容不断纳入规定；　加强培养服务意识；　加强服务
信息化；　改进领位员的知识结构。
[实战策略]　　满座时领位员应对顾客三招　　1．在餐厅的高峰期，所有的餐桌都已坐满，服务员应
耐心向客人解释，给客人安排合适的地方等候，比如，在餐厅的一角设置茶吧、酒吧，这样不但可以
分解客人等候的注意力．而且还能给酒吧、茶吧带来更多的收入。
另外．服务员应为带孩子的客人准备一些小零食、玩具等，孩子的哭闹往往会使等待的客人更加心烦
，用零食和玩具吸引孩子的注意力，孩子玩得高兴，大人更放心。
　　2．在没有座位时，应如实告诉客人需要多长时间才能有座位．由客人决定是否继续等待。
如果客人时间有限，则应建议客人去就近的餐厅用餐，这样可以增加客人的满意度。
　　3．满员时．有时有的桌子还有空座，这时服务员可以征求客人的意见，如果客人不介意与其他
人合用一桌，服务员可以做并桌处理。
要注意，事先要征求已用餐客人的意见。
经同意后方可实行并桌。
P100-102
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媒体关注与评论

书评开店要赚钱，关键看店员！
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