
《餐饮职业素养与服务意识提升》

【培训课

时】
2 天/12 课时 定制化：内容根据企业实际问题与需求将作适当调整

【 培 训 对

象】
餐饮企业基层管理人员、全体基层员工 

【 培 训 特

点】

融顾问式、教练式于一体；“讲授+方法+工具+实务”结合：

案例剖析+角色扮演+情景模拟+小组 PK+答疑分享+音乐视频+故事游戏+室内拓展

【五“非”优势】

系统专业：十多年餐饮经营管理经验总结与积累，非行业外“空降兵”。

品质高端：多年总裁班培训经验，课程内容前沿高端，非普通培训层次。

深层互动：课堂氛围激情生动，互动紧绕课程主题内容，非哗众取宠。

易懂易用：案例剖析，讲解深入浅出，方法简单实用，非业外案例方法，好听不实用。

效果承诺：解决实际问题为导向，结合现场训练，配赠课程送转化资料，非一次性服务。

【课程背景】：
在您的企业中，是否常常看见如下场景：

员工或管理者缺乏基本职业素养，职业形象不佳，不懂得基本的职业规范；

员工或管理者在工作中相互扯皮，相互推违，不愿意承担责任；

员工或管理者不善于和上司、同事、下属沟通，导致工作常做不到位；

员工或管理者总是觉得别人对自己不公平，导致消极怠工，缺乏工作积极性；

员工或管理者常常把自己的错误归罪于他人，不断抱怨，导致团队凝聚力下降；

员工、管理者、老板之间关系不和谐，不懂得感激，跳槽频频，心态出现问题……

阳光快乐的工作是一种于已于人于公司都有益的职业态度，是一种高效的工作状态，更是一种通往成功的捷径与方法。

员工的笑容会感染他们的上司、同事与客人……

如何让阳光温馨的服务理念能真正渗透在工作人员的一言、一行、一笑等神态举止之中，

最好的服务就是最专业的服务，最专业的服务来源于员工都是训练有素的，都是职业人，都能展现专业服务形象。

企业的员工服务好不好，有时并不在于工作人员有没有能力做，而在于他们愿不愿意做，作为企业人，应如何掌握、预

防、避免哪些误区？

本课程尖锐地指出了服务型员工必备的服务责任、意识、态度等各方面存在的问题，并在“零缺陷服务原则”的指引下，从

实际需求出发，深入分析企业内部服务、服务革新等问题，提出了切实可行的解决之道。

【课程收益】：

通过学习使员工学习正确的工作态度

解决员工的工作关系误区

促使员工能更快、更好的投入到工作中

提高员工自身专业化服务素质

员工能发现自己的差距并掌握在工作中不断提升的方法



员工可以针对不同情况进行针对性工作服务

【课程大纲】：

第一章 餐饮服务精英成长之道
一、企业与个人的关系认知

（一）员工在企业中的角色

（二）工作中的自我要求

二、员工职业规划与成长过程

（一）如何正确建立求职目的

（二）员工常犯的主要错误

优秀企业：不喜欢的员工类型、最欣赏的员工类型；员工常犯的主要错误

（三）一流员工成长的 3个阶段

学习-展现-超越；

目标：优秀员工-影响力员工-核心骨干员工

第二章 塑造一流职业品质

一、对自我进行 SWOT 分析-“清零 ”

（一）如何消除 9大工作表现恶习

消极懒惰，拖延被动，怨天尤人，口无遮拦，一味取悦他人，尖酸刻薄，出尔反尔，傲慢无礼，跟随大流

（二）如何建立 7大优秀职业习惯

与上级之间的 ；与下级之间的；优秀员工本身的

二、职场十大积极、消极心态

缺乏目标与成就心态；推卸责任与责任心态；缺乏自信与自信心态；

打工心态与老板心态；闲时偷菜与危机心态；关心收入与付出心态；

工作冷漠与热忱心态；愤世嫉俗与感恩心态；悲观心态与乐观心态；自大心态与谦虚心态

三、3项核心职业道德修炼

1、敬业是最好的习惯

2、责任重于泰山

3、团队至高无上

四、职业品质行为准则

1、遵守团队规律的生活；2、达成工作的要求；3、完成工作也协助别人 

4、尊重他人，也尊重自己；5、共好原则；

6、企业组织人际关系处理的 8大要诀

    第三章 阳光服务意识提升
一、服务在企业价值链中的地位 

“以他人为中心”工作、服务一体化

二、态度和意识直接影响客人满意度 

服务意识决定服务行动；服务态度决定服务质量 

三、阳光服务意识基础

职责义务、规范标准、要求的认识，时刻保持以他人为中心

四、阳光服务意识的挖掘及提升

个性化意识；知识化意识；高雅化意识；平等化意识；适时化意识；创新意识



内部客人服务意识：接力棒原理—内部客人价值；尊重为本；内部客人是相互的，服务也是相互的；支持态度

和多赢模式；不要吝啬赞美与认同；不要死板着原则给冷漠感

  第四章 打造阳光服务技能
一、阳光取悦的 4大攻心技巧

人；时刻；攻略；感受

二、阳光取悦的 5大实施步骤

创建；关注；维护；高效；解决

三、阳光服务 8大技巧 

显示真诚友好；人都在乎被尊重的感觉；各部门相互协作，提高满意度；准确识别和理解需求，人性化服务让

人高兴；始终以便利、快捷为目标；做对每一件小事，注重珍惜服务细节瞬间；要么不承诺，承诺一定要兑现；

感谢 70%的抱怨关怀，管理期望值；

第五章 建立阳光服务质量体系
一、打造一流服务质量的策略

1、与服务期望相匹配的策略制定；2、一流服务从满意走向忠诚；3、满意度促进服务质量提升；4、如何提高

团队协作与工作效率 5、服务创新塑造企业核心竞争力

二、提高服务质量的 8大途径

三、建立服务质量保障与补救系统

建立实施反馈程序系统；2、衡量员工服务质量法 3、定期调查评估、审核衡量和反馈

【备注】：
本课纲内容将在课堂现场根据学员反馈信息对本主题课件内容作适当调整；

企业需按照《培训物料清单》与“会场布置要求”提前做好充分准备工作；

企业、机构未经授权不得在课堂现场录像和录音。

本课纲为版权内容，抄袭、贴用、伪原创均属侵权。


