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《餐饮细微服务》

内容概要

《餐饮细微服务》主要内容：“旅游细微服务与管理丛书”是从关注服务中的细节入手，以案例为线
索，用生动、形象、直观的形式，把服务中应当被关注的细节一一展现出来。与同类的案例书相比，
本丛书具有以下几个特点：一是本丛书中的案例都是在深入调研的基础上，从实践中总结出的典型案
例，这些案例都是经过精心筛选、编写和分析完成的；二是本丛书中的案例关注的都是服务中的细节
，这些细节是服务中必不可少和至关重要的，但在实践中又是常常被忽略的；三是本丛书中的案例分
析是在点评案例的基础上，把服务要求贯穿其中，层层递进而又深入浅出。每个点评不但透彻地分析
了本案例，还把服务中规范的做法详细列举出来，达到以点带面的效果。本丛书可作为旅游企业员工
培训的教材。同时，也可作为各个层次旅游管理专业教学的辅助教材。 《餐饮细微服务》为餐饮细微
服务。
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化菜单145.给衣物加了个罩146.听出效益147.隐性需求被摆到了桌面148.用了您的存酒149.怎么都是新
钱?150.固定的“及时雨”参考文献
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《餐饮细微服务》

章节摘录

　　82.“多余”的客人　　【案例】　　开餐时间到了，按计划南宴会厅的宴会马上就要开始了，可
是宴会厅里却有许多客人没有就座。原来参加宴会的人数比预订时多出十来位，而宴会厅没有准备那
么多位子，所以宴会厅里出现了一时的混乱。接到报告，当班经理马上派人从别处调来一张餐台和10
多把椅子，临时摆好台，这才将客人全部安顿好。但宴会已经被耽误了20多分钟，而且被安排在明显
有差别的临时餐台上的客人面露不悦之色，因为这样的待遇让他们感觉到自己好像是多余的、不受欢
迎的客人。宴会主办方也非常不满，声称饭店怠慢了他们的客人，要饭店向他们的客人当面赔礼道歉
并赔偿损失。　　【评析】　　本案例中开餐前的混乱状况反映出饭店缺乏与客人的及时沟通。当宴
会人数发生变更时，饭店没能及时了解情况，于是出现了开餐前手忙脚乱地准备餐台和座位的情形，
既耽误了宴会开餐的时间又影响了客人的情绪。如果在开餐前，饭店能够及时与主办方沟通，及时了
解，宴会人数的变更情况，就能避免这种情况出现了。　　此外，这个案例还反映出该饭店缺乏必要
的应急措施。宴会出现人数变更是经常会碰到的情况，饭店应该有必要的应急措施和处置预案，以便
能够更好地应对各种情况。像本案例中，如果饭店有必要的应急措施，及时使用备用设施和物品，就
不会耽误那么长时间，也不会让客人因为等待而影响就餐情绪了。　　当接待有预订的宴会时，在开
餐前应该向客人提供宴会厅布局图，并与主办方积极协商，妥善安排好宴会的桌次和座次。在宴会举
办前，要和主办方积极沟通，随时了解宴会的各种变化，以便饭店能够更好地调整和落实接待计划。
此外，饭店还应该有一定的应急措施，尤其是大型宴会更是非常必要，这样，即使是主办方要求临时
增加客人，也能够尽快安排妥当。　　83.不能动　　【案例】　　宴会厅里的宴会正式开始了，主持
人起身开始发表祝酒辞，服务员小李按宴会礼仪要求马上停止了操作，退到旁边静立，准备待主持人
祝辞完毕再继续服务。突然，主桌上有位客人的餐具被碰掉在地上，怎么办呢？如果马上上前为客人
换餐具肯定会打扰主持人致辞，这不符合宴会服务的礼仪要求；如果等致辞完毕再换，掉餐具的客人
就被怠慢了，犹豫再三，小李决定还是等致辞完毕再替客人换餐具。不过，他先悄悄地把干净的餐具
准备好，等主持人致辞完毕，他便马上快步走到掉餐具的客人面前，换上新的餐具，捡起掉落的餐具
，并向客人做了说明：“对不起，刚才祝酒时不方便过来，让您久等了！”　　【评析】　　在宴会
上，宾主双方或宴会主持人往往要发表讲话，在有人讲话或提议祝酒时，服务人员应暂停服务，退到
一边，等讲话或祝酒结束再继续服务。本案例中的小李在这方面就做得比较好，当出现客人掉落餐具
的情况时，他也能处理得比较好，这说明他具备丰富的服务经验和良好的礼仪意识。通过这个案例提
示我们，在宴会上遇到有人讲话或致辞时，应该从以下几个方面加以注意：　　1.在宾客讲话时，服
务员要停止一切服务操作，退到一旁，端正地站立，保持宴会厅的安静。　　⋯⋯
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《餐饮细微服务》

编辑推荐

　　《餐饮细微服务》主要内容包括餐饮服务程序中的细节与餐饮服务中特殊问题处理的细节两部分
，从关注服务的细节入手，以案例为线索，用生动、形象、直观的形式，把服务应当被关注的细节一
一展现出来。　　目前许多旅游企业只把注意力关注在有形产品上，忽略了无形产品——服务。尤其
是服务中的很多细节，常常被认为是微不足道的小事而被忽略。然而服务无小事．正是这些细节决定
了企业无形产品的质量，从而决定着企业的成败。
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