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浅析餐饮个性化服务的发展策略

随着市场竞争的日益严峻，个性化服务在餐饮服务中所占的比例越来越重要，已经成为餐饮企业赢得顾客忠诚、提升竞争力的有力武器。它可以使餐饮企业区别于竞争对手，体现现代市场营销观念，提高企业经济效益。因此个性化服务建设对酒店及餐饮企业来说势在必行。本文从餐饮服务个性化的基本概念、作用、目前存在的问题及应对措施四个方面进行了论述。

一、个性化服务概述

所谓餐饮个性服务是餐饮经营者本着餐饮消费者获得满足这一宗旨,根据不同客人的不同情况而进行的、有针对性的个别餐饮服务。它应不仅仅局限于满足客人临时的、特殊要求的餐饮服务,如用餐客人要求温热黄酒时加生姜、分桌用餐的客人要求将餐桌合并一起用餐等等,还应针对客人的需要进行归类、整理和分析,并推出与此相应的规范化的餐饮服务。餐饮个性服务并非由企业的等级、规模或档次所决定,也不是高档餐馆、餐厅的专利,即提供个性化餐饮服务与企业规程和等级无关。它是提供餐饮服务的服务人员在服务过程中,时时、处处站在宾客的位置上,站在客人的立场进行换位思考,因时、因地、因主客观条件细心地对客人观言察色,掌握性格各异、察赋不同的客人之特殊性;凭借到位又到家的服务技巧,提供有针对性的服务。

二、个性化服务对餐饮服务的重要意义

1、有利于增强竞争力。在当今经济繁荣的时代，价格、品质等方面相似的餐饮企业很多，顾客有很多的选择空间竞争的核心在于与众不同,在于差异化，在于鲜明的特色和个性。要在竞争激烈的众多餐饮企业中脱颖而出，就必须要有与竞争对手不同的竞争策略，体现在服务特色方面就是个性化服务。

2、有利于培养顾客忠诚。当一位顾客的个性化需要得到很好的满足时，无疑能成为餐饮企业的回头客或忠实顾客。因为个性化服务是建立在充分了解顾客个性的基础上的，通过个性化服务，使顾客找到了“知己”，而人们通常都愿意与知己相处。

3、有利于提高经济效益。首先,餐饮企业可以通过个性化消费了解到市场的需求变化，挖掘出尽可能多的市场销售机会，扩大销售量，提高利润。其次,由于餐饮企业个性化服务满足了消费者的个性化需求，提高了顾客的满意度和餐饮企业的知名度、美誉度，必然会吸引更多的客人进行长期消费，从而使餐饮企业赢得更多的利润，占有更大的市场。

4、有利于开发新市场。餐饮企业对顾客个性差异的不断观察和分析，有助于发现和开发具有相同个性的顾客群，即新的细分市场。例如，一位来重庆出差的哈尔滨客人经常来“小天鹅”吃饭。这位客人公务结束后专程来“小天鹅”谢别，希望能得到一盒汤料带回哈尔滨让家人共享。“小天鹅”满足了他的特殊要求。后来，这位哈尔滨客人又多次来信帮邻居、朋友代买。由此，“小天鹅”萌发了兴办火锅底料厂和发展火锅底料市场的主意。

5、体现现代市场营销观念。个性化服务是满足以顾客个性化需求为目的活动,要求一切从顾客的要求出发,通过对每一位顾客开展差异性服务,正是这种思想的体现。而且,现代经济已经是体验经济,体验经济是企业与顾客交流、信息和情感要点的集合。也就是说,体验存在与企业与顾客接触的所有时刻。个性化服务正是符合了体验经济的要求,让顾客感到整个企业都是特别为他服务。
三、实现餐饮服务个性化的策略

1、实现餐饮个性化服务的具体措施。创新意味发展。海尔总裁张瑞敏曾经说过：“企业没有创新就意味着死亡”。餐饮服务中的创新是指在餐饮企业经营服务过程中，不断转换思路，创造资源，创造市场，创造顾客的满意度和忠诚度。文化展示底蕴。
提高出品质量、降低成本是增强餐饮企业竞争力的有效手段，但随着顾客消费意识的提高和对高附加值的追求，餐饮业的竞争越来越表现为服务质量的竞争，也就是建立一种独具个性的服务文化。现代餐饮经营正逐步从价格竞争中上升到质量竞争进而演变为文化竞争。文化服务是餐饮企业竞争中最高层次的要求，也是适应市场变化的动态性竞争建立顾客资料库。占有充足的顾客资料是了解顾客需求、为顾客提供个性化服务的基础。因此,餐饮企业必须要建立起独一无二的顾客资料库。如对顾客的地址、生日、口味、最喜爱的菜、最受欢迎的颜色、宗教信仰等方面资料进行计算并存档,等到春节或顾客生日时给顾客发一封由总经理签名的贺卡或E-mai1,等到顾客再次光顾时有针对性地为顾客提供个性化服务等。

2、员工方面。细节体现魅力。细节服务的提供，贯穿于餐厅经营的每一个层面，它往往在不经意间完成，可它却带给客人更多的关心与满足，更表现了企业文化的雅致。客人从每一个微笑的环节中得到美的享受与尊重，从而实现自我价值。比如当我们在餐厅就餐时，服务员把茶杯取下之前，在每个茶杯盖上贴了张小纸条，用数字标明其原来的主人，这样，吃罢饭后再品茶时，就不会有拿错杯子的尴尬了。又如当客人有剩余食品时，服务人员为其打包，并待客人走出餐厅后再送给客人，这样的细节相比当众为客人打包并给予客人而言，更加突出了对客人的尊重。凡此种种，无不是在服务细节上下功夫，注重感情投资，突出服务的个性，力求在细微之处见精神。了解顾客需求。市场营销理论告诉我们，只有真正地了解顾客需求，才能提供令顾客满意的服务，才能提高餐饮企业的竞争力。西方餐饮企业在为顾客提供个性化服务方面值得我们借鉴。它要求上到最高层的管理者下到最普通的员工，平时一有机会就要主动创造机会与客人交流，以便获取最真实可靠的第一手信息。在为客人提供服务时，首要的任务是要先跳出自己设定的框框，要打破自己的思维模式，切忌以习惯性的眼光看顾客。要站在顾客的角度，去了解顾客真正的需求与渴望。只有这样,在实行个性化服务时才能做到有的放矢,而不会画蛇添足,甚至给顾客造成过度服务的反感。向一线员工授权餐饮企业是否能提供高质量的个性化服务，很大程度上取决于服务过程中的顾客—员工互动关系，而影响其服务效果的主要因素是餐饮企业的一线员工。因此，为了提供高质量的服务，就必须充分激励员工发挥其主观能动性，就必须关心他们、支持他们，就必须充分信任他们，就必须进行必要的授权。当一线服务人员有了处置权，就可以迅速地回应和满足顾客特殊的个性化的需要。同时，在与员工分享更多决策权的同时，要求员工承担更大的责任，使员工有更大的自我控制感、自我决定感与个人成就感。

3、关于海底捞个性化服务的感想。众所周知，海底捞以令人想不到的服务而闻名全国，海底捞为服务疯狂成为大部分餐饮企业争相学习模仿的对象。也许您听说过“变态服务”这个专属于海底捞的疯狂名词。在海底捞，顾客能真正找到上帝的感觉，甚至会觉得不好意思。有食客就曾点评：“现在都是平等社会了，让人很不习惯。”但他们不得不承认，海底捞的服务已经征服了绝大多数的火锅爱好者，顾客会乐此不疲地将在海底捞的就餐经历和心情发布在网上，越来越多的人被吸引到海底捞，这种情绪感染一时在顾客中所向披靡。如果是在饭点，几乎每家海底捞都是一样的情形：等位区里人声鼎沸，等待的人数几乎与就餐的相同。这就是传说中的海底捞等位场景。海底捞把困乏的等待过程变得合理的舒适：手持号码等待顾客一边观望屏幕上打出的座位信息，一边接过免费的水果、饮料、零食；如果是一大帮朋友在等待，服务员还会主动送上扑克牌、跳棋之类的桌面游戏供大家打发时间；或者趁等位的时间到餐厅上网区浏览网页；还可以来个免费的美甲、擦皮鞋。待客人坐定点餐的时候，围裙、热毛巾一一奉送到眼前了。服务员还会细心地为长发的女士递上皮筋和发夹，以免头发垂落到食物里；戴眼镜的客人则会得到擦镜布，以免热气模糊镜片；服务员看到你把手机放在台面上，会不声不响地拿来小塑料袋装好，以防油腻……热毛巾每15分钟准时更换一次；为抽烟的顾客准备烟嘴，并提供牙刷、牙膏等来消除口味；过生日的客人，还会意外得到一些小礼物，餐后，服务员马上送上口香糖，一路上所有服务员都会向你微笑道别。花便宜的钱买到星级服务的经营理念，毫无疑问，经常会让人流连忘返，一次又一次不自觉地走向这家餐厅。

海底捞的案例再一次向人们证明了这一点：我们以前所倡导的标准化尽管规范而严谨，实际上却是冰冷而缺乏人情味的。而发自一线员工内心的个性化服务，才是能够留住人心的“最顶尖的服务”。大道至简，这一条朴素却极难真正贯彻的真理，正是海底捞的成功秘诀。 

四、结语   

在通常情况下, 酒店的服务标准、服务程序和服务规范是一定的, 而不同客人的需求却是各不相同的, 这就使餐饮服务充满了更多的变数。在餐饮服务的过程中, 餐厅服务人员要想使所有的客人都感受到满意的话, 就必须满足不同客人对不同服务的需求。而要实现这一目标, 餐厅就要提供个性化的服务, 也就是服务人员要根据不同客人的需求提供不同内容的优质服务。21 世纪是崇尚个性的时代, 各种各样的消费品都有己改头换面, 从整齐划一向品味各异发展, 更深层次满足消费者的“个性”需求, 使消费者得到自我实现的满足。

餐饮服务中的个性化服务并没有什么现成的公式去套, 完全取决于管理者和服务人员是否敢于创新, 是否处处为客人着想。只有在领会了个性化服务的内涵后, 个性化服务才能做到位, 才能做到名副其实。抓住机遇, 大力推行个性化服务, 谁真抓实干率先推行个性化服务参与同行的竞争, 谁手中就握有王牌, 谁就能把握好自己的命运。大力推进个性化服务不仅能提高餐饮服务的生机和活力, 而且也是企业竞争的有效途径。     
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