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前言

我们在餐饮店用餐时经常会听见顾客评价说：这个服务员的素质很高，那个服务员的素质很低。
那么，评判服务员素质高低的标准究竟是什么？
一个优秀的服务员应该具备哪些素质呢？
我们又该如何提升这些素质呢？
这些都是餐饮管理的重要问题。
再完美的规划也需要人员来落实，再琐碎的细节也需要人员来执行，所以，从某种角度来讲，服务员
素质的高低是餐饮管理成败的关键一环。
    对于许多餐饮企业来说，服务员的人力供给经常处于短缺状态。
很多时候，即使是初中文化程度的女服务员，能足量招齐已属不易。
因此，服务员文化水平低、形象不突出、个体素质差异大等都是餐饮企业面临的共同难题。
    鉴于此，我们根据餐饮业的实际情况，编写了这本《餐饮业服务员职业化素养手册》。
本书由长期从事餐饮行业研究和培训的专家编写，目的是培养高素质的餐饮服务从业人员。
本书从服务员的形象设计、语言表达技巧到餐饮服务的基本操作和业务规范，从最基本的概念到涉及
服务领域的各个方面的专业知识，深入浅出地介绍了餐饮服务行业的专业知识和工作方法。
    本书内容全面，通俗易懂，是一本实践性很强的餐饮服务培训类书籍。
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内容概要

餐饮行业作为一个大众化且具有巨大市场潜力的行业，依然存在许多亟待解决的问题。
其中，最关键的就是餐饮业服务员参差不齐的职业化素养和技能。
本书旨在培养高素质的餐饮服务从业人员，从形象设计、仪表礼仪、服务技巧与语言、各地的饮食文
化及习俗、烹饪技巧与餐具保养、酒水知识及推销技巧等诸多方面入手，深入浅出地介绍了餐饮服务
领域的服务员需具备的职业化知识和经验。
相信本书会助你快速地成长为一名优秀的餐饮业服务员。
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书籍目录
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第三章 餐饮服务员语言表达技巧
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第九章 餐饮服务员推销技巧的培训
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章节摘录

版权页：   餐饮服务员的天职是全心全意为顾客提供服务，但是当不能满足顾客的服务需求或顾客提
出不合理的服务要求时，服务员就要以合理的方式加以拒绝。
在拒绝顾客时，要讲究一定的方式方法，避免导致消极的影响出现。
 一、倾听的重要性 餐饮服务员在拒绝顾客前首先要学会聆听，因为聆听顾客的一言一语有利于最后
拒绝的成功。
 1.认真听取顾客讲话，是尊重顾客的表现 仔细地聆听顾客的意见是尊重顾客的表现，有利于促进双方
在友好的气氛中解决问题。
在口头交往中，如果对表达者的讲话漫不经心、毫无反应，这是对表达者的极不尊重，这样的人是不
可能与对方建立起良好关系的。
 美国一位女企业家曾说过这样一件事： “有一次，我同一位销售经理共进午餐。
每当一位漂亮的女服务员走过我们桌子旁边，他总是目送她走过餐厅。
我对此感到很气愤。
我感到自己受到了侮辱，心里暗想，在他看来，女服务员的两条腿比我对他讲的话重要得多，他并不
是在听我讲话，他简直不把我放在眼里。
”这个例子说明，任何一个表达者在说话的同时都要分配一定的注意力，关注对方瞬间流露的反馈信
息，而这种信息的获得往往是根据对方听话时的细微表现做出的。
女企业家从对方不经意的动作中解读到的是“侮辱”，是“不把我放在眼里”，而那位销售经理可能
全然不知他正在酿造社交隐患。
所以说，认真倾听是一种向说话方表达尊重的方式，餐饮服务员在拒绝顾客时，最难得的就是让对方
在接受拒绝时还感觉到了被尊重。
所以餐饮服务员要学会倾听顾客讲话，这样在拒绝顾客时就不会让顾客觉得不舒服，餐饮服务员在拒
绝顾客前让顾客先感受到自己是受到了尊重，这样顾客才会对服务员的拒绝采取更加理性的态度进行
分析，进而做到理解服务员。
 2.认真听取顾客讲话，是了解顾客的渠道 认真地聆听顾客的话语可以使餐饮服务员获得对顾客更多的
了解，了解了顾客才能因人来选择回应的方法。
人与人初次见面时，彼此不熟悉，你要了解对方，唯一的办法是靠聆听。
纽约有一家大广告公司，要求撰稿人每年花一个星期的时间，站在柜台后聆听顾客对他们推荐的产品
的意见、建议和要求。
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编辑推荐

《卓越员工培训书系:餐饮业服务员职业化素养手册(实用版)》将使将快速掌握餐饮业务的服务技巧与
要求，迅速成长为一名有实力、有经验的金牌服务员。
对于一个餐饮业服务员来说，如何提升自己的服务水平，为顾客提供优质而人性化的服务，实现自己
的最大价值，是迫切而又重要的问题。
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