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前言

职业技能培训是提高劳动者知识与技能水平、增强劳动者就业能力的有效措施。
职业技能短期培训，能够在短期内使受培训者掌握一门技能，达到上岗要求，顺利实现就业。
为了适应开展职业技能短期培训的需要，促进短期培训向规范化发展，提高培训质量，中国劳动社会
保障出版社组织编写了职业技能短期培训系列教材，涉及二产和三产百余种职业(工种）。
在组织编写教材的过程中，以相应职业(工种）的国家职业标准和岗位要求为依据，并力求使教材具有
以下特点：短。
教材适合15～30天的短期培训，在较短的时间内，让受培训者掌握一种技能，从而实现就业。
薄。
教材厚度薄，字数一般在10万字左右。
教材中只讲述必要的知识和技能，不详细介绍有关的理论，避免多而全，强调有用和实用，从而将最
有效的技能传授给受培训者。
易。
内容通俗，图文并茂，容易学习和掌握。
教材以技能操作和技能培养为主线，用图文相结合的方式，通过实例，一步步地介绍各项操作技能，
便于学习、理解和对照操作。
这套教材适合于各级各类职业学校、职业培训机构在开展职业技能短期培训时使用。
欢迎职业学校、培训机构和读者对教材中存在的不足之处提出宝贵意见和建议。
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内容概要

本书以餐厅服务的基本知识开篇，系统介绍了托盘服务、餐巾折叠、摆台、酒水服务、上菜、分菜和
撤换菜品及餐用具等基本技能，在此基础上，对中餐零点、中餐宴会、自助餐、西式早餐、西式正餐
、西餐扒房等的接待服务流程进行了梳理，分析技能要点，归纳服务细节。
    本书在编写过程中吸取了《餐厅服务基本技能》第一版教材突出技能操作的优点，在此基础上，从
当前服务市场的实际需要出发，针对职业技能短期培训学员的特点，进一步强化了技能的实用性。
运用通俗易懂的语言、有针对性的知识介绍和重在实用的操作提示，使学员对各技能点一目了然，易
学乐学。
    本书由杨德才、李纯、李秀玲、张焕玲编写，苏士瑗主编，沈群主审。
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章节摘录

插图：模块三餐厅服务员的职业素质一、服务理念在餐饮服务中，餐厅服务员应树立现代餐饮服务理
念，这包括：宾客至上的餐饮服务意识、以宾客餐饮需求为导向的服务价值观和升华餐饮服务技术与
艺术性的统一性。
1.宾客至上的餐饮服务意识餐饮服务意识是指餐厅服务员对餐饮服务接待工作的职责、义务、规范、
标准、要求的认知，餐厅服务员应时刻保持“宾客在我心中，，的真诚感。
餐饮服务意识要求餐厅服务员做到：在宾客接待服务全过程中，主动、热情、耐心、周到，礼貌地按
规范、按标准提供服务。
主动服务：主动当好参谋；主动服务，遵守程序；主动满足宾客用餐的特殊需求。
热情服务：生人熟人一样热情，本地人外地人一样热情内宾外宾一样热情，消费高低一样热情。
耐心服务：解答问题要耐心，化解矛盾要耐心，对待客人要耐心。
周到服务：服务用语周到，就餐服务周到，超常服务周到；礼貌服务：礼貌迎宾，礼貌接待，礼貌送
客。
宾客到餐厅用餐，最大的愿望是能够得到餐厅的尊敬，为此，餐厅服务员要时刻把宾客的利益摆在首
位。
以紊隋服务、高超技能、快捷效率、丰富知识和文明举止，处处表达和体现对宾客的尊敬，不断提高
宾客满意度。
衡量餐厅服务质量的一个重要指标是宾客的满意度。
宾客到餐厅消费的不仅是菜品、面点和酒水，更重要的是希望感受到轻松的氛围、惬意的回忆、体贴
和照顾。
体现宾客至上、服务第一的服务意识，要落实在服务接待的全过程中，最大限度地满足宾客的需求，
提高宾客满意度，维护企业利益，提高企业竞争力。
2.以宾客餐饮需求为导向的服务价值观在餐厅服务接待中，不同的宾客到餐厅用餐的需求不同。
这要求餐厅服务员从心理学的角度出发，具备敏锐的观察力，学会观察宾客需求，研究宾客用餐心理
。
餐厅服务员应从宾客需求出发，根据其不同需求提供有针对性、个性化的服务。
宾客的餐饮需求就是餐厅服务工作的全部内容，就是餐饮服务价值的具体体现。
要站在宾客的角度去考虑他们的内心需求；要急宾客之所急，想宾客之所想，做宾客之所需。
宾客需求，来自餐厅服务员的细心体察，对于宾客所需，餐厅服务员要善于观察，做到凡是看到、听
到、想到的；只要是宾客餐饮需求的，一经发现，即刻解决。
特别是宾客已经提出的餐饮需求，要竭力给予满足。
餐厅服务员在用餐服务全过程中，要实现服务价值最大化。
而餐饮服务的价值，更集中体现在为宾客服务的价值中，以实现宾客餐饮享受的最大化，努力满足宾
客享受型的需求。
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编辑推荐

《餐厅服务基本技能(第2版)》：人力资源和社会保障部职业能力建设司推荐，人力资源和社会保障部
教材办公室评审通过，适合于职业技能短期培训使用推荐使用对象：农村进城务工人员，就业与再就
业人员，在职人员
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