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内容概要

　　这是一本实用的餐厅员工服务培训工具书，主要通过实景图片和具体操作规范，帮助餐饮企业开
展员工服务细节培训工作。
《餐厅员工服务细节培训手册(图解版)》包括餐厅员工岗位职责与工作流程、餐厅员工服务礼仪规范
、餐厅服务流程细则、餐厅菜品销售技能等七大板块，案例生动，可读性强。
　　《餐厅员工服务细节培训手册(图解版)》适合餐饮企业经营者、餐饮服务培训人员和餐厅服务人
员阅读、使用。
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书籍目录

第一章　餐厅员工岗位职责与工作流程
餐厅员工主要包括楼面经理、楼面主管、领班、迎宾员、传菜员、酒水员、收银员和保洁员等，不同
胡岗位有着不同胡职责，每位员工都要牢记自己胡岗位职责及工作流程，为客户提供最好的服务。

第一节　管理层员工岗位职责与工作流程
一、楼面经理岗位职责与工作流程
二、楼面主管岗位职责与工作流程
三、传菜领班岗位职责与工作流程
四、点菜领班岗位职责与工作流程
五、收银领班岗位职责与工作流程
第二节　基层员工岗位职责与工作流程
一、迎宾员岗位职责与工作流程
二、传菜员岗位职责与工作流程
三、点菜员岗位职责与工作流程
四、服务员岗位职责与工作流程
五、酒水员岗位职责与工作流程
六、收银员岗位职责与工作流程
七、保洁员岗位职责与工作流程
八、保安员岗位职责与工作流程
第二章　餐厅服务礼仪规范
服务礼仪是指员工在工作岗位上通过语言、行为等，对客人表示尊重的规范。
规范的服务礼仪，不仅可以帮助餐厅和员工树立良好的形象，还能使员工获得客人的理解、好感与信
任。
因为，让员工学习和运用服务礼仪，不仅是树立自身形象的需要，更是提高企业社会效益、提升自身
竞争力的需要。

第一节　餐厅员工仪容仪表
一、了解餐厅员工的服饰特征
二、工作中必须着工作服
三、仪容仪表大方得体
四、迎宾入厅，热情问候
五、恭候点菜，耐心等待
六、事事周到，注重“四勤”
七、练就优美文雅的站姿
八、保持稳重端庄的坐姿
九、形成自然轻快的走姿
十、蹲姿应注意仪态
十一、手势应高雅得体
十二、与客人交谈的仪态
第二节　餐厅员工礼节规范
一、问候礼
二、称呼礼
三、应答礼
四、操作礼
五、迎送礼

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<餐厅员工服务细节培训手册>>

六、宴会礼
七、鞠躬礼
八、致意礼
第三节　餐厅服务用语
一、问候语
二、征询语
三、感谢语
四、道歉语
五、应答语
六、祝福语
七、送别语
第三章　餐饮服务基础知识
服务员在为客人服务的过程中，会用到各种相关的知识，因此，餐厅服务人员必须牢记餐饮服务的特
征，了解不同类型客人的特点，熟悉中西菜系的基础知识，掌握常用的酒水知识。

第一节　餐饮服务的基本特征
一、不可量化性
二、不可储存性
三、不可转让性
四、同步性
五、有价性
六、直接性
七、灵活性
八、差异性
九、规范性
第二节　不同类型的客人特点
一、不同年龄客人
二、不同性格客人
三、不同消费类型客人
四、国内不同地区客人
五、少数民族客人
六、不同国别客人
第三节　中餐菜系基础知识
一、鲁菜
二、川菜
三、粤菜
四、苏菜
五、浙菜
六、徽菜
七、湘菜
八、闽菜
第四节　西餐菜系基础知识
一、法国菜
二、英国菜
三、意大利菜
四、美国菜
五、俄国菜
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六、德国菜
七、日本菜
八、土耳其菜
第五节　酒水基础知识
一、酒
二、茶
三、咖啡
四、其他饮品
第四章　餐厅服务流程细则
餐厅统一、规范的服务流程，可以限制员工服务的主观随意性，并为主管监督提供依据。
在服务工作中，餐厅服务人员必须根据正确的流程与操作程序，按照合理的步骤为客人提供服务，从
而让客人满意，并赢得客人的信赖。

第一节　预订服务流程细则
一、电话预订服务
二、来客预订服务
第二节　餐前准备服务流程细则
一、中餐厅的餐前准备工作
二、火锅餐前准备
三、摆台准备工作
四、零点摆台
五、中餐宴会餐台布置
六、西餐摆台
第三节　餐前服务与点菜服务流程细则
一、迎宾领位服务
二、茶水服务
三、点菜服务
第四节　餐间服务流程细则
一、上菜服务
二、火锅服务
三、香烟服务
四、分鱼服务
五、带骨、带壳和块状菜品服务
六、桌面分菜服务
七、服务桌分菜服务
八、特殊菜肴分菜服务
九、餐中服务
十、自助餐服务
十一、西餐宴会服务
十二、自助宴会服务
十三、团队餐服务
十四、鸡尾酒会服务
第五节　酒水服务流程细则
一、白酒服务
二、黄酒服务
三、啤酒服务
四、葡萄酒服务
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五、葡萄汽酒服务
六、饮料服务
七、冰茶服务
八、咖啡服务
第六节　结账服务流程细则
一、现金结账服务
二、信用卡结账服务
三、支票结账服务
四、抵用券结账服务
五、开发票服务
第五章　餐厅菜品销售技能
菜品推销是餐饮服务工作中的重要环节，因此服务人员应具备一定的菜品推销技能。
服务人员应当根据不同客人的心理，介绍不同的菜点，并实事求是、有针对性地推介菜品，满足客人
的不同需求。

第一节　掌握调味知识
一、找出相似规律，适应客人需求
二、记录客人的口味喜好和忌讳
第二节　学会巧算价格
一、菜品价格与质量
二、菜品价格与销售
三、巧妙判断客人的消费档次
第三节　针对不同客人销售
一、按年龄销售
二、按性别销售
三、按体质销售
第四节　快速拉近与客人的距离
一、初次见面寒暄
二、与客人快速交往
三、快速抓住客人心理
四、与客人接触的关键点
第五节　熟练运用销售技巧
一、赞美性销售
二、实现建议性销售
三、组合性销售
四、将菜点和酒水结合销售
五、规避负营养剔除性销售
六、描述性销售
七、借力销售
第六章　餐厅员工优质服务
对于优质服务，每家餐厅都有自己的理解，如微笑服务、周到服务、超值服务等。
但是，优质服务的最基本要求就是最大程度地满足客人需求，即正确预见并充分满足。

第一节　尽量满足客人要求
一、客人要求自己加工食品
二、客人自带食品要求加工
三、客人需要代管物品
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四、客人需要借用充电器
第二节　特殊客人服务
一、为醉酒客人服务
二、为残疾客人服务
三、为带小孩的客人服务
四、为老年客人服务
五、为熟人或亲友服务
六、为挑剔的客人服务
七、为生病的客人服务
八、为左手用餐的客人服务
九、为有急事的客人服务
十、为穿戴不整齐的客人服务
十一、为分单的客人服务
十二、为不礼貌的客人服务
第三节　特殊情况应急服务
一、菜汁、汤汁等溅到客人身上
二、客人要求陪酒
三、客人有要事谈
四、客人赠送礼品或小费
五、客人损坏物品
六、客人偷拿餐具
七、客人要求取消等了很久却没上的菜
八、餐厅客满，怎样合理安排座位
九、客人点了菜单上没有的菜
十、客人发现饭菜中有异物
十一、客人反映菜肴口味不对
十二、客人提出问题答不上来
十三、当客人因菜肴长时间不上而要求减账
十四、客人反映菜单价格不对
十五、客人出言不逊
十六、客人丢失财物
第四节　意外情况处理
一、客人烫伤的处理
二、客人烧伤的处理
三、客人突然病倒
四、客人跌倒时的处理
五、客人打架闹事
六、突然停电的处理
第五节　结账时的完美服务
一、发现客人逐个离场时，须提高警惕
二、客人没有付账即离开
三、不能直接将金额大声说出来
四、客人实行AA制时，应分清账单
五、服务员给包间客人结账时要谨慎，不能出错
第七章　餐厅服务常用英语
服务人员要学会使用餐厅常用英语，以便更好地为来自不同国家和地区的客人服务。
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第一节　餐厅日常英语
一、欢迎问候语
二、感谢应答语
三、征询语
四、致歉语
五、提醒语
六、祝愿语
七、方向表达用语
第二节　餐厅预订用语
一、预订情景对话
二、预订已满情形
第三节　引客入座用语
一、已预订
二、未预订
第四节　点菜服务用语
一、中餐点菜
二、西餐点菜
三、咖啡厅
四、酒吧
五、早餐点菜
第五节　餐厅结账服务用语
一、现金付账
二、刷卡付账
参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   残疾人最忌讳别人用异样的眼光看待他们，所以，餐饮服务人员绝不能用异样的眼
光盯着残疾客人，而是要用平等、礼貌、热情、专业的态度为他们服务，尽量将他们安排在不受打扰
的位置。
 （一）盲人客人 盲人客人因为看不见，服务员应给予其方便。
具体做法如下。
 （1）服务员为其读菜单，并给予必要的菜品解释；同时，在交谈时，避免使用带有色彩性的词。
 （2）每次服务前，服务员先礼貌地提醒一声，以免客人突然的动作，使你躲避不及，造成意外发生
。
 （3）菜品上桌后，服务员要告诉客人什么菜放在哪里，不可帮助客人用手触摸以判断菜品摆放的位
置。
 （二）肢体残疾客人 （1）服务员应将客人安排在角落、墙边等有遮挡面、能够遮挡其残疾部位的座
位上。
 （2）帮助客人收起代步工具，需要时帮助客人脱掉外衣。
 （3）客人需要上洗手间时，要帮助客人坐上残疾车，推到洗手间外。
如果需要再进一步服务的，应请与客人同性的服务员继续为其服务。
 （三）聋哑客人 对于聋哑客人，服务员要学会用手势示意，并细心地观察揣摩，可以利用手指菜肴
的方法征求客人的意见。
 （四）注意事项 （1）在为残疾客人服务时，服务员既要表现出热情、细致、周到的服务态度，又要
适可而止。
有的残疾人不愿意让别人对他特殊看待，所以服务员要注意不要在服务过程中热情过度或提及残疾方
面的词语，给予客人既温暖又受到尊重的感觉。
 （2）在为残疾人提供结账服务时，服务员要耐心地向他解释账单，有时可以逐项累计菜价，让客人
心里明白。
残疾人付款时，服务员要告诉他所收的钱数和找付的钱数，一定要让他弄清楚。
 （3）服务员千万不要帮客人从钱包里拿钱，以免引起其他不必要的误会。
 三、为带小孩的客人服务 如果有带小孩的客人来餐厅用餐，服务员要给予他们更多的关注和照顾，
服务员所做的每一点努力，都会得到客人的认可与赞赏。
 服务员可以从以下几个方面着手照顾带小孩的客人用餐。
 （1）服务员对小客人要有足够的耐心，可以为小孩拿来儿童专用椅，一般的餐厅都应准备好这样的
专用椅，使小朋友坐得更舒适一些。
 （2）在小孩的桌上，不要摆放刀、叉等餐具，另外如易碎的糖缸、盐瓶等物品也应挪到孩子够不着
的地方，以免发生意外。
 （3）如果有儿童菜单，请家长先为孩子点菜，点了菜之后，可以先给孩子上菜，陔子菜单上的菜要
软、烂、易消化。
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《餐厅员工服务细节培训手册(图解版)》适合餐饮企业经营者、餐饮服务培训人员和餐厅服务人员阅
读、使用。
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