




第 1章

餐饮服务技能

目标

  •
 

掌握餐饮服务中托盘、铺台布、餐巾折花、点菜、斟酒服务、客房送餐等各项技能。

•
 

能应用餐饮服务各项技能,做好对客服务。

导读

  客人在就餐期间,不仅要求菜点的色、香、味、形、质、养、器俱佳,还要求提供相应的

服务。餐饮服务技能是指餐饮服务人员面对面地为客人提供各种服务,满足客人提出

的各类符合情理的要求的各项基本技能。只有掌握了对客服务的各项基本技能,才能

更好地对客服务,提升客人的满意度。

1.1 餐饮服务礼仪

2023年3月1日,实习生小肖被安排在镇江某大酒店餐厅实习。在报到后的第二

天,她看到员工餐厅的通道上,一位二十来岁的姑娘,肩上斜披着一块宽绸带,上面绣着:
 

服务礼仪示范员。示范员面若桃花,向经过的每位顾客和员工展露微笑,问候致意。小

肖很诧异,一打听,原来是酒店专门为她们准备的礼仪示范培训。
思考:

 

餐饮服务礼仪包含哪些内容? 如何做才能符合服务礼仪规范?

工作任务1 仪容仪表

1.
 

面部的清洁与保养

(1)
 

正确的洗脸方法。洗脸的频率一般是一天两次。
 

洗脸的步骤与方法:
 

取洗面奶

适量,用双手的中指和无名指的指腹在脸上打圈揉搓。面部保养需要使用基础护肤品,
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一般包括洗面奶、柔肤水(爽肤水)和乳液。
(2)

 

面部的修饰与化妆。男士要注意定期修剪鼻毛,切忌让鼻毛露出鼻腔。男士的

胡须长得快,需要每天剃须、修面。女士化淡妆。

2.
 

头发的清洁与发型选择

洗发的方法:
 

应选择适合自己的洗发水。洗发后要使用护发素来保养头发。

洗发的次数:
 

头发要经常清洗,以保持蓬松和干净,一般1~2天要清洗一次。选择

适当的发型:
 

轮廓分明,样式大方整洁,修剪得体,两侧鬓角不得长于耳垂底部,背面不超

过衬衣领底线,前面不遮盖眼部,女士若是长发须盘起来。

3.
 

双手的清洁

手是仪容的重要部位,服务时的最低要求莫过于有一双清洁的手。在服务场合,一

双清洁并精心护理的手也显示了一个人的良好职业素养。对指甲周围的死皮要定期修

理。要经常修剪指甲(注意不要在公众场所修剪指甲),特别注意指甲缝中不能留有污

垢。指甲一般修剪成椭圆形,指甲的长度,不应超过手指指尖。

4.
 

口腔的清洁与护理

(1)
 

保持口气清新。如果与人交谈时口腔中散发出难闻的气味,会使顾客不愉快,自

己也会很难堪。建议在上班之前,尽量不要吃刺激性食物,也不能当众嚼口香糖。
(2)

 

牙齿的清洁与保养。正确的刷牙方法是将牙刷毛束尖端放在牙龈和牙冠的交

界处,稍微加压按摩牙龈,同时顺着牙缝上下颤动地竖着刷。要尽量少抽烟,少喝

浓茶。

5.
 

着装

(1)
 

工作时一律穿规定的工作服。服务人员在工作时一律穿规定的工作服,工号牌

端正地佩戴在左胸上方。
(2)

 

制服外观整齐、干净、挺括。制服需要整烫,上岗前要细心反复检查制服上是否

有酒渍、油渍、酒味,扣子是否有漏缝和破边,要将衬衫纽扣扣好。
(3)

 

鞋袜要求。鞋子保持干净,皮鞋须擦得干净、光亮,无破损。男员工袜子的颜色

应跟鞋子的颜色和谐,以黑色最为普遍。女员工应穿与肤色相近的丝袜,袜口不要露在

裤子或裙子外边。
(4)

 

饰品佩戴。一般而言,服务人员禁止佩戴任何饰品,结婚戒指和手表除外。

服务人员仪容仪表要求见图1-1。
特别提示:

 

服务时应注意的问题如下。
(1)

 

不应在岗位上或客人面前打领带、提裤子、整理内衣。
(2)

 

不可在岗位上或客人面前做检查裤裙拉链是否拉好,拉直下滑的袜子等不雅的

动作。
(3)

 

不应在岗位上或客人面前抠鼻子、剪鼻毛、剔牙齿。
(4)

 

在岗位上时不可打哈欠、打喷嚏、咳嗽,控制不住时应回避客人。
【项目考核】 按表1-1所列项目进行员工仪容仪表考核。
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图1-1 服务人员仪容仪表要求

表1-1 员工仪容仪表考核表

考核项目 标准分 得分 扣分 考核项目 标准分 得分 扣分

面部清洁 6 穿工服 6
淡妆或无妆 10 工服整洁 10
头发 10 鞋袜 10
双手 6 工号牌 10
口腔 6 无饰品 10
无体味 6 总体印象 10
总成绩

考核时间:
 

考核人:
 

工作任务2 仪态

1.
 

站姿训练

(1)
 

站姿应自然挺拔,不可僵硬呆板,头部端正,两眼平视前方。
(2)

 

身体直立,应把重心放在两脚中间,男员工双脚自然分开,位置基本与肩同宽,女
员工则双脚自然并拢。

(3)
 

要挺胸收腹,两肩放平,不可前撅后翘、含胸驼背。
(4)

 

双臂自然下垂,保安、男门童双手应交叉于背后;
 

女门童和餐饮服务员双手应自

然交叉放在身前,一只手轻握另一只手的手腕。
(5)

 

两腿应绷直,不要东倒西歪或左右摇晃,如因长时间站立感觉疲劳,可左右调整
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身体重心,但上身应保持直立。
(6)

 

站立时双手不可抱在胸前、叉腰,不可袖手或双手插在口袋中。
(7)

 

站立与客人交谈时,目光应停留在客人眼睛和双肩之间的三角区域,与客人保持

60~100cm的距离,不可太近或太远。
女员工站姿如图1-2所示。
2.

 

坐姿训练
 

(1)
 

入座时动作要轻、要稳,不要赶步或匆忙。
(2)

 

到座位前自然转身,右脚向后撤半步,安稳坐下。
(3)

 

女员工入座时若是裙装,先将裙子的后片稍稍向前拢一下,不要等落座后再站起

来整理。
(4)

 

坐下后头部要端正,并面带微笑,双目平视,下颌微收(见图1-3)。

图1-2 女员工站姿 图1-3 女员工坐姿

(5)
 

双肩平正放松,挺胸立腰,两臂自然弯曲,双手放在膝上,掌心向下。女员工也可

右手略握左手手腕,放在腿上,两腿自然弯曲,双膝并拢,双腿正放或侧放(男员工坐时两

腿可以略微分开)。
(6)

 

双脚平落地上,可并拢也可以交叠。
(7)

 

坐在椅子或沙发上,不能坐满椅子或沙发,应坐至椅子或沙发的2/3为宜,脊背

轻靠后椅背或沙发背,不要前俯后仰。
(8)

 

谈话时若需转身,上身应与腿同时转动,幅度不可过大。

图1-4 行姿

(9)
 

不可跷二郎腿,两腿不可晃动或抖动,
双手不要拍打椅子或沙发的扶手。

(10)
 

起身时右腿应向后收半步而后起立,
动作不可过猛。

3.
 

行姿训练

(1)
 

行走时上体要保持正直,身体重心可稍

向前倾,头部要端正,双目平视,肩部放松,如
图1-4所示。
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(2)
 

两臂自然摆动,行走时步伐要轻稳,男员工步伐要稳健,女员工步伐要轻盈。
(3)

 

两脚行走线迹应相对为直线,不要内八字走路,或者过分地外八字走路,男员工

足迹在前方一线两侧,女员工足迹在前方一条直线上。
(4)

 

步幅不要过大,步速不要过快。
(5)

 

行进间不要将手插在衣服口袋里,也不要背着手,不要摇头晃脑,要控制身体,不
可扭来扭去。

(6)
 

走路步伐要利落,要有韵律与弹性。
(7)

 

遇见客人,员工应主动靠右边行走,右脚向右前方迈出半步,身体向左边转,右手

放在腹前,左手为客人指引前进方向,行30°鞠躬礼,并向客人问候。
(8)

 

客人从身后过来,员工应先停步,身体向左转向客人,向左侧稍退半步,左手放在

腹前,右手为客人指引前进方向,行30°鞠躬礼,并向客人问候。
(9)

 

所有员工在饭店内行走,一律靠右侧而行,两人以上列队行走,不得与客人抢道,
如遇急事必须超越客人,不可不声不响地跑步超越,而应先示歉意,再快步超越,绝不可

气喘吁吁或因动作过急而导致身体失衡,冲撞了客人。
(10)

 

上下楼梯时,腰要挺、背要直、头要正、收腹挺胸、臀部微收,不要手扶楼梯扶手。
4.

 

微笑训练

微笑的时候,先要放松面部肌肉,然后使嘴角微微向上翘起,让嘴唇略呈弧形。微笑必

须注意整体配合。训练时注意微笑与眼睛的结合,微笑与语言的结合,微笑与形体的结合。
(1)

 

放松肌肉。“哆 咪练习”的嘴唇肌肉放松运动,是从低音哆开始,到高音哆,每
个音大声地清楚地说三次。

 

不是连着练,而是一个音节一个音节地发音,为了正确地发音

应注意嘴形。
   

(2)
 

给嘴唇肌肉增加弹性。形成笑容时最重要的部位是嘴角。如果锻炼嘴唇周围的

肌肉,既能使嘴角的移动变得更干练好看,也可以有效地预防皱纹。如果嘴边变得干练

有生机,整体表情就会给人有弹性的感觉,在不知不觉中显得更年轻。挺直背部,坐在镜

子前面,反复练习,尽可能最大限度地收缩或伸张嘴唇,如图1-5所示。

图1-5 微笑训练

张大嘴,使嘴周围的肌肉最大限度地伸张。张

大嘴能感觉到颚骨受刺激的程度,并保持这种状态

10秒。使嘴角紧张,闭上张开的嘴,拉紧两侧的嘴

角,使嘴唇在水平上紧张起来,并保持10秒。聚拢

嘴唇,使在嘴角紧张的状态下,慢慢地聚拢嘴唇,保
持10秒。

 

保持微笑30秒。反复进行这一动作3次左右。
   

用门牙轻轻地咬住木筷子。把嘴角对准木筷

子,两边都要翘起,并观察连接嘴唇两端的线是否与

木筷子在同一水平线上。保持这个状态10秒。在

此状态下,轻轻地拔出木筷,练习维持原状态。
 

(3)
 

形成微笑。这是在放松的状态下,根据大小练习笑容的过程,练习的关键是使嘴

角上升的程度一致。如果嘴角歪斜,表情就不会太好看。练习各种笑容的过程中,会发

现最适合自己的微笑,如图1-6所示。
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图1-6 笑容

  小微笑,把嘴角两端一齐往上提,使上嘴唇有拉上去的紧张感,稍微露出2颗门牙,
保持10秒之后,恢复原来的状态并放松。

   

普通微笑,慢慢使肌肉紧张起来,把嘴角两端一起往上提,使上嘴唇有拉上去的紧张

感,露出上门牙6颗左右,眼睛也笑一点,保持10秒后,恢复原来的状态并放松。
   

大微笑,边拉紧肌肉,使之强烈地紧张起来,边把嘴角两端一齐往上提,露出10颗左

右的上门牙,也稍微露出下门牙,保持10秒后,恢复原来的状态并放松。
   

(4)
 

保持微笑。一旦寻找到满意的微笑,就要进行至少维持这个表情30秒的

训练。
(5)

 

修正微笑。虽然认真地进行了训练,但如果笑容还是不那么完美,就要考虑其他

部分是否有问题。但如果能自信地敞开地笑,就可以把缺点转化为优点。
(6)

 

修饰有魅力的微笑。如果认真练习,就会发现自己拥有的有魅力的微笑,并能

展现那种微笑。挺直背部和胸部,用正确的姿势在镜子前面边敞开笑,边修饰自己的

微笑。

5.
 

蹲姿训练

蹲姿的基本要领:
 

蹲下取物时,上身保持正直,两腿支撑身体,下蹲,举止大方自然。
有两种蹲法,一是高低蹲,如图1-7(a)所示;

 

二是交叉蹲,主要是女士使用,如图1-7(b)
所示。

图1-7 蹲姿

6.
 

手势训练

手势的基本要领:
 

指人、物和方向时,应当是手掌自然伸直,掌心向上,手指并拢,拇
指自然稍稍分开,手腕伸直,使手与小臂成一直线,肘关节自然弯曲,指向目标。五指伸

直并拢;
 

腕关节伸直;
 

掌心斜向上方;
 

身体稍前倾,肩下压。要目视来宾,面带微笑,如
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图1-8所示。一般而言,1m左右的指引距离,腰部以下高度;
 

2~5m的指引距离,采用中

位,手同胸部位水平;
 

5m以外则采用高位,手位高于肩与眼部之间。打招呼时应通过手

臂摆动、摇晃来指示。
握手姿势如图1-9所示。

图1-8 引领手势 图1-9 握手姿势

【项目考核】 按表1-2所列项目进行员工仪态考核。

表1-2 员工仪态考核表

考核项目 标准分 得分 扣分 考核项目 标准分 得分 扣分

站姿 10 引领手势 10

坐姿 10 递送物品 10

行姿 10 握手姿势 10

微笑 10 眼神 9

蹲姿 10 总体印象 11

总成绩

考核时间:
 

考核人:
 

工作任务3 服务语言

1.
 

餐饮服务用语规范

(1)
 

精确有效。要求服务语言准确。服务语言要尽量做到用词恰当,词语明了,表达

准确;
 

避免使用“大概”“可能”等含糊词语。要使用健康、文雅、庄重的语言,杜绝粗俗、贬
斥、挖苦、讽刺的语言。语句精练、语义清晰、用词准确、修辞得当,不要说空话、废话。

(2)
 

通俗易懂。语言要大众化,力求口语化。交谈时要谦逊、有礼貌;
 

要使用礼节

性、交往性、选择性、专业性语言,表达自己观点时尽量不要使用难懂的名词术语,特别是

介绍产品时更要把话说得易懂、易了解。例如,一瓶饮料有多少毫升,就不能说是多少加

仑或是多少磅。
(3)

 

清晰柔和的表达。礼貌语言的准则:
 

得体、慷慨、谦逊、赞誉、一致、同情。语气

柔和清晰,语速适中,语音洪亮自信。服务语言要使客人听起来感到亲切。说话时,吐字

要清楚,语言要规范,音调要亲切、柔和。
服务“五声”,即宾客来时有迎客声,遇到宾客有称呼声,受人帮助有致谢声,打扰宾

客有致歉声,宾客离开时有送客声。了解方言土语,使客人感觉易于交往。
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2.
 

称呼规范

称呼要求庄重、正式和规范。称呼准确,语气亲切柔和,语速适中,面带微笑,双目平

视顾客。对于常客应使用职务、职称、学术、行业等称谓。例如,以职务进行称呼:
 

李局

长、张经理、马主任、刘科长等;
 

使用学位头衔、专业技术职称的称呼:
 

博士、律师、教授、
工程师、会计师等含金量较高的职称或学位;

 

使用行业称呼:
 

警官、老师、医生、司机等。
对于不熟悉的顾客使用泛尊称(按性别不同):

 

先生、女士、小姐、夫人等。

3.
 

介绍

(1)
 

自我介绍。介绍时要自然大方,表达清晰,同时要把握好分寸,力求简短、清晰、
内容完整。

(2)
 

介绍他人。把地位低者先介绍给地位高者;
 

把年轻者(晚辈)先介绍给年长者(长
辈);

 

把男士先介绍给女士;
 

把公司人员先介绍给客户;
 

把未婚人士先介绍给已婚人士。
介绍时的姿态:

 

应手掌心向上,五指并拢,胳膊向外微伸且斜向被介绍者。向谁介

绍,眼睛应注视着谁(见图1-10)。

图1-10 介绍手势

(3)
 

餐饮产品介绍。保持合适距离,介绍清楚,注意

服务规范。如离得太近,容易将唾液飞溅到顾客身上或

菜点上等。离得太远,顾客不易听清。
(4)

 

注意礼貌,使用礼貌用语。使用敬辞,如“××
小姐,请允许我向您介绍,这是……”较随便的介绍,如

“××先生,我来介绍一下,这是……”
特别提示:

 

(1)
 

要尊重客人的隐私。五不问:
 

不问年龄、不问婚否、不问经历、不问收入、不问健

康。六不谈:
 

不要非议党和政府(维护国家的形象和尊严);
 

不要涉及国家秘密与商业秘

密;
 

不要非议交往对象;
 

不在背后议论领导、同行和同事;
 

不谈论格调不高的话题(如凶

杀、暴力、小道消息)
 

不涉及个人隐私。
(2)

 

常见的服务忌语不可用。不可不尊重客人:
 

面对残疾的客户,切忌使用“残废”
这个词和一些不尊重残疾人的词语,诸如“傻子”“侏儒”“瞎子”“聋子”“瘸子”等;

 

接待体

形不太理想的人士时,比如胖人说“肥”、个子低说“矮”都是大忌。对客人应一视同仁,绝不

能说:
  

“你住得起吗?”,甚至小声嘀咕:
 

“没钱还来干什么”“一看就是穷光蛋”等。
【项目考核】 按表1-3所列项目进行员工服务语言考核。

表1-3 员工服务语言考核表

考核项目 标准分 得分 扣分 考核项目 标准分 得分 扣分

表达准确性 10 表情 10
音量 10 目光 10
态度 10 称呼 10
语气 10 介绍 10
语调 9 总体印象 11
总成绩

考核时间:
 

考核人:
 

  填写本任务实训评价表(见本书附录)。


