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前言

　　尊敬的从事服务工作的朋友们：　　大家好！
　　有一次，我在讲课中问：“请大家想一想，一个人或一个企业能成功是什么原因？
最大的、最关键的原因是什么？
”　　有的学员回答：“是有能力！
”又有的学员回答：“是自信！
”“是管理得好！
”　　我说：“大家说的都很重要，也接近了答案，但大家有没有想过，能力、自信、管理得好是为
了达到什么效果？
我们所做的一切工作是为了谁满意？
”　　“是为了客户满意！
”终于有人说。
　　我接着说“对！
是为了客户满意，但客户为什么满意呢？
”　　学员很聪明，很多人说：“是优质服务、良
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内容概要

《餐厅服务培训大全》由具有多年餐饮从业经验的、具有服务大师之誉的邹金宏先生整理编著，书中
展现了顶级的服务的原理、方法和技巧——融合了古今中外智慧的“世界级服务秘诀”，是广大餐饮
服务人员的优秀参考读本。
同时，《餐厅服务培训大全》也是餐饮业管理人员的得力助手，书中阐述了大量的服务与培训内容，
有助于制订服务培训计划、开展好培训工作、提升服务。
　　本书经多次修订，是当前较全面介绍餐厅服务培训的书，是餐饮服务的经典培训教材，是打造服
务高手的秘籍。
作者认为，服务创造价值，服务创造成功，服务=成功！
这一观点似曾相识，又是那么地令人耳目一新。
相信聪明的读者，定能在其中找到很多做好服务的秘诀。
　　本书的内容主要包括：餐厅培训的方法，服务人员入行须知（如：了解餐厅、正确认识服务、做
好服务的十个方法等），道德和意识的培训，服务礼仪、微笑服务，餐厅服务技艺，中餐厅服务工作
，餐厅服务流程，菜点知识，酒、茶及其他饮料的常识，工作中常见问题处理，餐饮业服务标准比赛
参考等。
　　本书内容的特点是实用、经典、有新意且带有培训讲义风格。
有不少篇章是作者做餐饮服务培训用的讲义，在培训中具有很好的实用意义。
比如开篇的“服务人员每日诵读”可用于培训中的诵读；第一章 的“培训工作实施的八种方法”，有
很好的培训指导意义；第四章 的“微笑服务”，让你看了就想笑。
类似这样具有实在意义的内容在《餐厅服务培训大全》中还有很多，因此，《餐厅服务培训大全》值
得餐厅服务人员、相关的管理者和培训老师拥有。
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作者简介

邹金宏，亚洲餐饮创富教育实战权威，金宏餐饮国际研究机构董事，中国饭店名人俱乐部创会成员，
东莞市优秀青年、餐饮管理研究者，时代光华高级讲师、新博亚高级培训师，从一名杂工成长为总经
理、董事总经理，十余年来编著有：《现代饭店餐饮服务与培训》《实用餐饮营业及营销
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书籍目录

第一章 餐厅培训　第一节 培训的重要意义　　一、培训的需要　　二、培训对公司的益处　　三、
培训对员工的益处　第二节 培训的误解障碍分析　　一、培训的误解障碍终让企业人力乏力　　二、
应化解的误解　第三节 培训的内容和形式　　一、培训的内容　　二、培训的形式　第四节 培训的
计划、实施与注意事项　　一、培训的计划　　二、培训工作实施的八种方法　　三、培训应注意的
事项　　四、培训的考评和跟踪　第五节 让自己成为卓越的培训者　　一、现代培训师分析　　二、
卓越培训师应具备的条件　　三、培训师的基本功　　四、培训师应自问的问题　第六节 培训中学员
的注意事项　　一、对学员的十点要求　　二、价值百万的五到　　三、如何提高记忆力　　四、优
秀的自学方法　　五、发挥学习、工作潜力的三个关键　第七节 培训部运作　　一、培训部的职责　
　二、岗前培训学员管理细则举例第二章 服务人员入行须知　第一节 了解餐厅　　一、餐厅的基本
定义　　二、餐厅的分类　　三、了解你所工作的餐厅或酒店　　四、餐厅一日工作规范　第二节 餐
厅组织结构　　一、餐厅组织结构　　二、餐厅组织结构图　第三节 餐厅岗位职责　　一、楼面服务
员岗位职责　　二、传菜员岗位职责　　三、咨客岗位职责　　四、水吧岗位职责　　五、保洁员岗
位职责　　六、楼面部长、领班岗位职责　　七、楼面副经理岗位职责　　八、楼面经理岗位职责　
　九、总经理岗位职责　第四节 正确认识服务　　一、服务的定义　　二、服务的意义　　三、服务
名言与格言　　四、服务质量的八点基本内容　　五、服务客人的三个方程式　　六、服务准绳　　
七、要摒弃和追求的服务　　八、个性化服务　⋯⋯第三章 道德、意识的培训第四章 服务礼仪第五
章 餐厅服务技艺第六章 中餐厅服务工作第七章 菜点知识第八章 酒、茶及其他饮料的常识第九章 工作
中常见的问题附录一 餐饮业服务标准比赛参考附录二 餐饮业服务人员试题举例附录三 餐厅常用英语
后记
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章节摘录

　　公司的资产包括有形资产和无形资产两部分，无形资产除了通过广告、产品质量和服务被公众广
泛认可等形式建立起来的知名度和信誉外，还包括受到良好训练的员工，尤其是企业通过长时间建立
起来的行之有效的培训系统及管理系统。
　　3.培训等于简单的开会或组织员工学习文件资料，只是走走形式　　把文件资料发给员工每人一
份，有耐心的培训者会向学员照本宣科地读一遍，有些培训者则干脆让员工自己读，听之任之，最后
象征性地让员工通过考试，就万事大吉。
这种填鸭式的培训自然起不到应有的效果，如此形式主义的培训也自然得不到企业上下的重
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编辑推荐

　　餐饮服务经典培训教材，打造服务高手秘籍，服务创造价值，服务创造成功。
　　服务＝成功　　《餐厅服务培训大全》是由中国物资出版社出版的。
　　餐饮服务经典培训教材打造服务高手秘籍，服务创造价值，服务创造成功，服务＝成功。
　　服务人员每日诵读　　1.我是很优秀的服务员，我能做好很多事！
　　2.我是负责任的。
我对自己的岗位、公司负责，也对社会文明与和谐负责！
　　3.我每天都有新的进步！
　　4.社会因服务而更美，服务等于成功！
　　5.我的责任是让客人对公司满意，享受到良好的就餐体验！
　　6.我
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