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餐饮服务接待礼仪

课程背景：

餐饮服务接待培训的背景主要有以下几个方面：

一、行业竞争激烈

1. 餐饮市场日益饱和，各类餐厅层出不穷。为了在激烈的竞争中脱颖而出，餐饮企业必须

不断提升服务质量，而服务接待培训是提高服务水平的重要手段。

2. 消费者对餐饮服务的要求越来越高，他们不仅关注菜品的口味，还注重用餐环境、服务

态度等方面。通过培训，可以满足消费者的需求，增强企业的竞争力。

二、提升顾客体验

1. 良好的服务接待能够为顾客创造愉悦的用餐体验，增加顾客的满意度和忠诚度。培训可

以帮助员工掌握专业的服务技巧，更好地满足顾客的需求。

2. 顾客在选择餐厅时，往往会参考他人的评价和推荐。优质的服务接待可以获得顾客的好

评，吸引更多的潜在顾客。

三、员工素质参差不齐

1. 餐饮行业员工流动性较大，新员工的加入可能会导致服务水平的不稳定。培训可以帮助

新员工快速适应工作环境，掌握服务技能，提高整体服务质量。

2. 不同员工的服务意识和能力存在差异，通过培训可以统一服务标准，提升员工的整体素

质。

四、企业发展需求

1. 餐饮企业要实现可持续发展，必须不断提升自身的品牌形象和市场份额。服务接待培训

是打造企业品牌的重要环节，可以提高企业的知名度和美誉度。

2. 随着企业规模的扩大，对服务接待的要求也会越来越高。培训可以为企业培养更多的优

秀服务人才，满足企业发展的需求。

课程收益：

● 塑造餐饮服务接待人员职业化理念，以良好的态度面对客户

● 优质服务从心开始，做有质感有温度的餐饮接待服务

● 餐饮接待形象职业化，服务礼仪打造优质服务

● 掌握服务技巧，提升服务质量

课程时间：2天，6小时/天
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课程对象：餐饮接待人员

课程方式：开拓视野、启迪智慧、案例分析、实操演练、受众参与、知行合一

课程中大量使用案例教学，实战与情景演练二合一，引导学员自我检视，自我比对，激活能

量和盲区、从优质服务和服务礼仪中挖掘业绩潜能。

课程大纲

第一讲：服务意识与服务心态

一、什么是优质服务

1. 餐饮接待人员的角色认知

2. 餐饮接待人员的与时俱进

3. 优质服务的概念

案例分析：记忆中印象最深刻的一次服务（好的不好的皆可）

4. 客户的诉求和出发点是什么

二、服务意识与职业化心态

三、餐饮接待人员的职业化趋势

第二讲：优质服务与礼仪

一、服务礼仪与优质服务的关系

二、服务礼仪与客户感受

案例分析：餐饮接待人员在岗形象抓拍照对比

三、餐饮接待人员的个人形象与企业形象的关系

1. 门店服务礼仪宝典

1）门店服务之个性化打招呼

2）门店服务之餐饮接待人员坐姿

3）门店服务之手势与指引

4）门店服务之细节决定成败

2. 服务餐饮接待人员职业化仪容仪表

1）企业代言人的“颜值”与“言值”

2）代言人之在岗穿搭规范

3）代言人之职业化妆容与日常妆容的区别
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第三讲：金牌餐饮接待人员之赢在沟通

一、餐饮接待人员服务之沟通

1. 服务与沟通的关系

2. 沟通与“听”

1）听的艺术 1：古代繁体的“听”字结构

2）听的艺术 2：不认真听的影响

案例分析

3）听的艺术 3 ：同理心倾听

案例分析

3. 沟通与“看”

1）角色扮演：客户的表情

2）角色扮演：客户的肢体语言告诉我们的

4. 沟通与“说”

1）抓产品卖点

2）介绍产品公式

3）开放式与封闭式问题

4）红花与绿叶的关系

5）沟通在乎对方感受

案例分析：角色扮演处理客户异议

二、餐饮接待优质服务语言的功力

1. 如何设计合适的问候及迎宾

2. 合适的称呼拉近距离

3. 巧妙探寻顾客的需求

4. 优质服务之处理异议

5. 餐饮接待优质服务体验

6. 细节与送宾

第四讲：优质服务与主动营销

一、一日之计在于晨
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1. 好形象，好状态，好产品

2. 好形象与无声的餐饮接待

二、餐饮接待礼仪与主动服务接待

1. 服务流程中礼仪带来的客户感受

2. 顾问式优质服务 8步曲

第五讲：优质服务之处理投诉

一、有效处理顾客投诉

1. 顾客投诉原因与为什么

小组讨论：我们在消费时经常会因为什么投诉

2. 顾客投诉的正确认知

案例分析

3. 顾客投诉关心的那些事

4. 客户投诉处理流程

5. 处理投诉的清茶原理与沟通技巧

二、优质服务与餐饮接待各类情景演练


