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内容概要

《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:餐饮服务与管理》以酒店管理实践中餐饮部的经营活动和工
作过程为主线设计学习内容，包括树立职业意识、训练餐饮服务技能、模拟餐饮服务程序、提升餐饮
服务能力、培养餐饮管理能力和培养餐饮创新能力六个模块、二十六个项目，涵盖了现代餐饮业的所
有业务流程。
全书每个项目任务里都设计了任务介绍、任务分析、任务实施、知识链接、实训任务等内容，使《高
等院校旅游专业应用型系列规划教材:餐饮服务与管理》具有较强的可操作性，将理论学习和技能培养
融为一体。
《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:餐饮服务与管理》既可作为高等职业院校旅游、酒店管理专
业的教学用书，也可以作为酒店行业人员培训和工作的参考用书。
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章节摘录

版权页：   插图：   第五项训练合作力 方法：两队服务员在队长带领下进行指定健美操练习，全队互
帮互学，共同进步，杜绝掉队现象。
能够熟练做完全操为合格。
先达到目标为优胜者，后达到目标为失败者。
奖惩办法与第4项训练方法相同。
 注意事项：合作力训练易懂难精，且容易产生互相指责的状况，指导教师要密切注意后进学员的思想
情绪，不可操之过急，避免破罐子破摔以至离队的现象发生。
 第六项训练克制力 方法：受训人员围站成一圈，每人分别独自进入圈内，以服务员或服务经理身份
为顾客解答疑问，其他人以顾客身份刁难发问，态度凶悍，蛮不讲理。
这项训练无须明确胜负，扮演服务员一方只要做到仔细倾听、亲切微笑、耐心解答、适时赞美即为合
格，并不得争辩。
 注意事项：重点讲解应对客人的技巧和方法，调整心态，反复练习。
 第七项训练 洞察力 方法：将受训人员带到大型商场内，自由组合，让他们从顾客衣着、服饰、语言
、行为、同伴等细节判断顾客的身份、价值取向和消费特点，提升受训人员的洞察力。
 注意事项：反复练习分类归纳是提升洞察力的好方法。
 第八项训练表现力 方法：让受训人员每人背诵三段幽默短信、三首抒情诗歌，轮流在全体受训人员
参与的晚会上朗诵，声情并茂，感染力强。
 注意事项：在表演中，幽默短信的“闹”和抒情诗歌的“情”要真实可信，情真意切。
 第九项训练记忆力 方法：为每一个受训人员起一个名字，在训练课堂上公布后，要求受训人员记忆
其他人的名字，默写在纸上，按记忆多的为胜利者。
可逐步添加每人的背景材料，如身份、口味、消费特点、同伴等资料。
 注意事项：记住别人的名字有两个技巧：第一是重视；第二是心口齐动，反复诵记。
 第十项训练责任心 方法：每位受训人员通过自己的观察，找出同事需要解决的10件事，不需告知，悄
悄地为同事提供帮助。
结束后写出训练笔记，逐项记录事情的原委、动机、过程及结果。
 注意事项：责任心的训练重点在于受训人员注意力的转变，从以往的爱怜自己上升到专业层面的关注
他人。
指导教师要现场为大家示范寻找他人需求的方法。
 （资料来源：http：／／china.toocle.com 2010年2月23日，创业研究中心）
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编辑推荐

《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:餐饮服务与管理》在编写过程中参考了相关教材，由于书中
引用的资料来源较多而没能在书中一一注明出处，对此我们对原作者表示歉意，并致以衷心的感谢。
同时，也对编写过程中给予支持和帮助的人士深表感谢。
由于水平所限，且时间仓促，《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:餐饮服务与管理》难免存有谬
误与不妥之处，恳请读者提出宝贵意见，以便修改完善。
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