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前 言

随着人民生活水平的日益提高，到餐馆、酒楼用餐

的人们也越来越多，餐饮业作为第三产业的重要组成

部分，正在突飞猛进地向前发展。餐厅服务这个行业

的工作人员，大多数是刚刚步入社会的青年，他们毕业

于不同学校的课堂，但大多没有系统学习过服务专业

的技能和知识。他们共同的差距是，在做服务工作时

心里没底，他们想把客人招待好、服务好，却又不知该

如何去做。这本书的作用就是通过服务员的自学或培

训，可以知道该怎样去做服务工作，如何让来餐厅用餐

的客人满意。此书的特点是采用问答的形式，用比较

通俗易懂的语言，以不长的篇幅介绍餐饮服务工作的

程序和所需的各方面的基础知识。根据当前形势的需

要，书中还较为细致地介绍了一些提高餐厅营业额的

方法和技巧，这对餐厅服务员来说也是非常实用的内

容。本书的编者在长期亲身从事餐饮服务工作的前提

下，又有多年丰富的培训教学经验，对于各类餐厅服务

员所需的知识和技能要求，有着比较深刻的了解，并在

此书编写的过程中，学习了同行们许多有益的见解和

方法，在此向所有提供材料的同行表示衷心的谢意，并

请广大读者提出意见。

编者

圆园园猿年员圆月
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１ 第一章摇中餐服务项目与规范

１ 一、餐厅服务员的服务技能

１ 员援餐厅服务员的服务技能分为哪几大类？

１ 圆援托盘的作用和托托盘的方法是什么？

１ 猿援托盘的质地和形状是怎样的？

２ 源援怎样整理托盘？

２ 缘援服务员如何使用轻托的方法托托盘？

３ 远援如何使用重托的方法托托盘？

３ 苑援托托盘行走时应注意些什么？

４ 愿援餐巾的种类和特点有什么？

４ 怨援餐巾折花有什么作用？

４ 员园援餐巾花有哪些种折叠方法？

４ 员员援什么叫摆台？

５ 员圆援餐厅服务摆台都有哪些种样式？

５ 员猿援中餐餐桌一般有哪几种规格和尺寸？

５ 员源援餐桌上铺的台布有何讲究？

６ 员缘援餐桌铺台布有哪些方法？

６ 员远援铺台布的要求是什么？

７ 员苑援中餐宴会摆台需要的餐用具都有什么？
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７ 员愿援中餐宴会餐台应怎样装饰？

７ 员怨援摆台应达到的标准是什么？

７ 圆园援什么是看台，什么是食台？

８ 圆员援斟酒服务共有几个服务环节？

８ 圆圆援服务员应如何检查酒水的质量？

８ 圆猿援各种酒水合适的饮用温度是多少？

９
　
圆源援零点餐厅服务员为客人开酒最重要
的要求是什么？

９ 圆缘援服务员如何开罐装酒及饮料？

１０ 圆远援服务员如何开瓶装啤酒？

１０ 圆苑援服务员如何为客人斟送扎啤？

１０ 圆愿援服务员如何为客人开坛装酒品？

１１ 圆怨援服务员如何为客人开葡萄酒？

１２ 猿园援服务员如何为客人开香槟酒？

１２ 猿员援餐厅一般使用哪些种酒杯？

１３ 猿圆援服务员为客人斟酒有几种方法？

１４ 猿猿援什么是桌斟？

１４ 猿源援什么是捧斟？

１４ 猿缘援酒水储存的基本要求是什么？

１５ 猿远援带冰桶的葡萄酒应怎样服务？

１５ 猿苑援服务员服务红葡萄酒应怎样做？

·猿·



１６ 猿愿援服务员应怎样为黄酒加温？

１７ 猿怨援中餐服务斟酒量的要求是什么？

１７ 源园援西餐服务斟酒量的要求是什么？
１７
　
源员援鲜榨果汁的制作与服务的要求是什
么？

１８ 源圆援中餐宴会斟酒服务有何特点和要求？

１９ 源猿援中餐宴会上菜的一般顺序是什么？

２０ 源源援中餐宴会服务员应从哪个位置上菜？

２０
　
源缘援中餐宴会服务员摆放菜肴有什么要
求？

２１ 源远援什么是菜肴的看面？

２２ 源苑援整形菜肴的摆放有什么要求？

２２ 源愿援服务员传菜有何要求？

２３ 源怨援中餐零点餐厅上菜有什么要求？

２３ 缘园援服务员应如何向客人介绍菜肴？

２４ 缘员援服务员如何为客人上特殊菜肴？

２４ 缘圆援什么是分菜服务？
２５
　
缘猿援服务员在什么情形下为客人提供分菜
服务？

２５ 缘源援中餐分菜服务有哪几种方法？

２５ 缘缘援中餐分菜需要哪些服务用具？

２５ 缘远援服务员如何使用分菜叉、勺？
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２６ 缘苑援服务员为客人分菜前有哪些准备工作？

２６ 缘愿援让菜（派菜）服务的具体操作方法是
怎样的？

２７ 缘怨援服务台分菜服务的具体操作方法是怎
样的？

２８ 远园援台面分菜的具体操作方法是怎样的？

２９ 远员援各吃服务（中餐西吃）的具体操作方
法是怎样的？

２９ 远圆援分菜服务时要注意哪些问题？

３０ 远猿援中餐宴会服务应如何分鱼？

３１ 远源援分鱼服务应注意哪些问题？

３１ 远缘援服务员在服务火锅时应做好哪些工
作？

３２ 远远援食品的卫生标准是什么？

３３ 远苑援餐厅卫生清洁工作的内容是什么？

３３ 远愿援餐厅环境卫生有哪些要求？

３４ 远怨援餐厅服务员的个人卫生要求是什么？

３４ 苑园援餐厅服务员文明卫生操作的要求是什么？

３５ 苑员援餐厅服务安全操作的要求是什么？

３６ 二、中餐零点服务

３６ 苑圆援餐厅的作用和种类是什么？

３７ 苑猿援餐厅的构成是怎样的？
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３８ 苑源援餐厅的设备和家具、用具都有什么？

４０ 苑缘援餐厅餐具分类和质地特点是什么？

４１ 苑远援中餐零点餐厅的餐前准备都有哪些工
作？

４２ 苑苑援中餐零点餐具、用具准备的要求是什么？

４２ 苑愿援零点餐厅菜单准备的要求是什么？

４３ 苑怨援零点餐厅酒水饮料准备工作的要求是
什么？

４３ 愿园援餐厅服务员接听订餐电话有何要求？

４４ 愿员援怎样开好餐前会？

４４ 愿圆援迎宾员准备工作的内容是什么？

４４ 愿猿援迎宾员在迎宾时应注意什么？

４５ 愿源援迎宾员引领服务时应如何照顾到客人
的不同要求？

４６ 愿缘援迎宾员应如何判断客人的身份与就餐
目的？

４６ 愿远援迎宾员应如何引导客人？

４７ 愿苑援迎宾员应如何与值台服务员交接工作？

４８ 愿愿援为客人送菜单的基本要求是什么？

４８ 愿怨援值台服务员为客人点菜前有哪些工作
要做？

４９ 怨园援值台服务员为客人点菜应怎样做？

·远·



５０ 怨员援值台服务员应如何为客人介绍菜肴？

５１ 怨圆援值台服务员应如何为客人推荐菜肴？

５２ 怨猿援值台服务员应怎样为客人安排菜点？

５２ 怨源援值台服务员应如何为客人点酒水饮
料？

５３ 怨缘援值台服务员如何为要求分账的客人点
菜？

５３ 怨远援值台服务员在为客人点菜结束时应如
何做？

５４ 怨苑援值台服务员为客人点菜应注意哪些问
题？

５４ 怨愿援餐厅传菜服务的程序是什么？

５５ 怨怨援如何为客人服务酒水饮料？

５６ 员园园援中餐零点服务怎样为客人上菜？

５７ 员园员援中餐零点服务上菜的时间有何要求？

５８ 员园圆援服务员为客人上菜时应注意使用哪
些服务敬语？

５８ 员园猿援服务员为客人上菜要注意些什么？

５８ 员园源援服务员检查菜肴质量的方法是什么？
５９ 员园缘援传菜服务员应该如何检查菜肴质量？
５９ 员园远援传菜服务员传菜应注意哪些问题？
５９ 员园苑援传菜服务员为什么不要直接为客人

上菜？

·苑·



６０ 员园愿援服务员上锅巴类菜肴时应注意什么？

６１ 员园怨援服务整鱼时服务员应该怎样做？

６１ 员员园援如何上整鸡、整鸭？

６１ 员员员援客人在用餐时服务员的工作是什么？

６２ 员员圆援菜未上齐服务员该怎么办？

６２ 员员猿援如何主动“帮助”来餐厅用餐的客
人？

６３ 员员源援客人在用餐期间服务员如何做好继
续推销工作？

６３ 员员缘援服务员在客人用餐后结账前有哪些
工作要做？

６４ 员员远援值台服务员应如何防止客人跑账，漏
账？

６４ 员员苑援值台服务员为客人结账应怎样做？

６５ 员员愿援客人用现金付账服务员应怎样做？

６５ 员员怨援客人用信用卡付账服务员应怎样做？

６６ 员圆园援客人用支票付账服务员应怎样做？

６６ 员圆员援服务员应怎样做好送客工作？

６７ 员圆圆援客人走后服务员该怎样快速做好收
台工作？

６８ 员圆猿援中餐零点正餐服务的流程是什么？

６９ 员圆源援客人发现饭菜中有异物，服务员应如
何处理？
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６９ 员圆缘援客人点的菜长时间没上，客人要求减
账应如何处理？

７０ 员圆远援开餐期间突然停电，服务员应怎么办？

７０ 员圆苑援服务员由于工作不慎将汤、菜汁洒在
客人身上应如何处理？

７１ 员圆愿援餐后结账时客人反映账单价格不对
应如何处理？

７３ 员圆怨援客人对餐厅的服务和菜肴提出投诉
应如何处理？

７４ 员猿园援客人在餐厅醉酒应如何处理？

７６ 员猿员援残疾客人来用餐应该怎样做？

７７ 员猿圆援服务员应如何为带小孩的客人服务？

７８ 员猿猿援客人在餐厅损坏餐用具应如何处理？

７９ 员猿源援客人餐后要求服务员代其保管食品
或酒品应如何处理？

７９ 员猿缘援客人在用餐期间出言不逊，服务员应
怎样做？

８０ 员猿远援客人来用餐但餐厅已经客满应怎样
做？

８１ 员猿苑援服务员遇到衣冠不整的客人来餐厅
用餐时应怎样做？

８１ 员猿愿援服务员遇到肤色、外貌异常的客人来
用餐应如何做？
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８１ 员猿怨援客人点的菜已卖完，服务员应怎样做？

８２ 员源园援客人由于对菜肴不了解，点了同样或
类似制作方法的菜肴应怎么办？

８２ 员源员援客人要点菜单上没有的菜肴，服务员
应如何做？

８２ 员源圆援客人要点的菜肴服务员不懂该怎么
办？

８３ 员源猿援客人点菜时犹豫不决，服务员应怎么
办？

８３ 员源源援用餐的客人着急赶时间，服务员应如
何做？

８３ 员源缘援有两桌客人同时需要服务应怎样做？

８４ 员源远援客人在用餐中要求改菜，服务员应怎
样做？

８５ 员源苑援客人在用餐时提出菜肴变质，服务员
应怎样做？

８５ 员源愿援服务员由于为客人点菜时未听清，上
错了菜应怎样做？

８５ 员源怨援用餐客人吃完菜后才投诉，服务员应
怎样做？

８６ 员缘园援用餐客人在餐厅突然感觉不舒服，服
务员应怎样做？

８６ 员缘员援客人在用餐过程中把酒杯碰倒，服务
员应怎样做？
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８７ 员缘圆援客人在餐厅大声猜拳行令，服务员应
怎样做？

８７ 员缘猿援用餐客人带来的小孩在餐厅玩耍，服
务员应怎样做？

８８ 员缘源援用餐客人用餐结束后要打包，服务员
应怎样做？

８８ 员缘缘援客人来用餐但饮用自带的酒水饮料，
服务员应怎样做？

８９ 员缘远援客人来用餐已经过了开餐时间，服务
员应怎样做？

８９ 员缘苑援用餐客人反映菜肴未熟应怎样处理？
８９ 员缘愿援对挑剔的客人应如何服务？
９０ 员缘怨援对老年人应如何服务？
９０ 员远园援用餐客人对服务员的工作不满应怎

样处理？

９１ 员远员援发现未付账的客人已离开餐厅应怎
么办？

９１ 员远圆援开餐时有电话找客人，服务员应该怎
么办？

９１ 员远猿援客人用餐后要将餐具拿走应如何处
理？

９２ 员远源援餐厅开餐时有哪些安全防范工作？

９２ 三、中餐宴会服务
９２ 员远缘援中餐宴会的分类是怎样的？
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９３ 员远远援中餐宴会的特点和意义是什么？

９４ 员远苑援中惩宴会的服务环节是什么？

９４ 员远愿援接受中餐宴会预订要做好哪些工作？

９６ 员远怨援中餐宴会应该如何布置厅堂？

９７ 员苑园援婚宴的布置及服务程序是什么？

１００ 员苑员援祝寿宴会的布置及服务程序是什么？

１０１ 员苑圆援服务员要了解哪些与宴会服务有关
的情况？

１０１ 员苑猿援中餐宴会应如何安排客人的座次？

１０２ 员苑源援中餐宴会服务顺序的方法有哪几种？

１０２ 员苑缘援中餐宴会的餐台应怎样布置？

１０４ 员苑远援服务员要熟悉宴会菜单应做到几点？

１０４ 员苑苑援中餐宴会的家具、餐具、用具应如何
准备？

１０５ 员苑愿援中餐宴会服务工作准备会有什么内容？

１０６ 员苑怨援中餐宴会服务人员分工是怎样做的？

１０７ 员愿园援中餐宴会的各项准备工作的时间安
排是什么？

１０７ 员愿员援与宴会服务相适应的音乐曲目都有
哪些？

１０８ 员愿圆援中餐宴会上冷菜的时间和要求是什
么？
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１０９ 员愿猿援中餐宴会斟倒餐前酒的时间和要求
是什么？

１０９ 员愿源援中餐宴会的餐前检查工作都有什么
内容？

１１０ 员愿缘援中餐宴会前服务员应做好哪些自我
准备？

１１０ 员愿远援中餐宴会的组织者应怎样做好与厨
房的联系工作？

１１１ 员愿苑援客人订了宴会过了时间还未到应该
怎么办？

１１１ 员愿愿援宴会临时加人、减人应该怎么办？

１１２ 员愿怨援中餐宴会的客厅服务都有哪些工作？

１１２ 员怨园援中餐宴会的迎宾工作应怎样做？

１１３ 员怨员援服务员为客人接拿衣帽应注意什么？

１１３ 员怨圆援宴会的客厅服务应如何为客人上茶？

１１４ 员怨猿援宴会的客厅服务应如何为客人上毛
巾？

１１４ 员怨源援宴会服务服务员应如何帮助客人就
座？

１１４ 员怨缘援宴会服务服务员应如何为客人打开
餐巾？

１１５ 员怨远援宴会开始后服务员应如何为客人斟
酒？
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１１５ 员怨苑援宴会客人开始致祝酒辞时服务员应
怎样做？

１１６ 员怨愿援中餐宴会上菜的时间间隔有何要求？

１１７ 员怨怨援中餐宴会服务员如何为客人上主食？

１１７ 圆园园援中餐宴会服务员如何为客人上点心？

１１８ 圆园员援中餐宴会服务员如何为客人上水果？

１１９ 圆园圆援中餐宴会台面的服务工作都有什么？

１１９ 圆园猿援服务员如何为客人撤换餐盘？

１２０ 圆园源援服务员如何为客人更换烟灰缸？

１２０ 圆园缘援中餐宴会结束前都有哪些工作？

１２１ 圆园远援中餐宴会结束但客人还未离开，服务
员应怎样做？

１２１ 圆园苑援中餐宴会结束，服务员应该如何送
客？

１２２ 圆园愿援中餐宴会结束后的收拾工作都有什
么？

１２３ 圆园怨援中餐宴会的服务流程是什么？

１２３ 圆员园援中餐宴会服务有哪些问题需要注意？

１２４ 圆员员援什么是团体餐？

１２４ 圆员圆援团体餐的特点是什么？

１２４ 圆员猿援团体餐的准备都有哪些工作？

１２６ 圆员源援团体餐开餐服务程序是什么？
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１２７ 圆员缘援团体餐服务有哪些问题需注意？

１２８ 圆员远援什么是自助餐？

１２８ 圆员苑援自助餐的特点是什么？

１２８ 圆员愿援自助餐的用餐形式是怎样的？

１２９ 圆员怨援自助餐应怎样布置食品台？

１２９ 圆圆园援自助餐的服务程序是什么？

１３０ 圆圆员援如何做好自助早餐的服务工作？

１３１ 圆圆圆援什么是冷餐酒会？

１３１ 圆圆猿援什么是酒会？

１３２ 圆圆源援酒会的组织和服务是怎样的？

１３４ 圆圆缘援广东早茶服务应怎样做？

１３５ 圆圆远援一般广东早茶点心都有哪些内容？

１３６ 圆圆苑援餐厅服务员如何做好外卖工作？

１３８ 第二章摇菜肴烹调及营养知识

１３８ 圆圆愿援哪些菜系是中国的四大菜系？

１３８ 圆圆怨援哪些菜系是中国的八大菜系？

１３８ 圆猿园援四川菜系的主要特点及其主要的代
表菜是什么？

１３９ 圆猿员援山东菜系的主要特点及其主要的代
表菜是什么？
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