餐厅服务基本技能<\-
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餐厅服务工作也是一种技术性比较强的工作，它要求服务人员掌握多种服务操作技能，如端托、摆台、餐巾折花、斟酒、上菜、分菜、合盘、撤盘等等，每一项操作都有具体的要求，服务人员只有熟练掌握这些基本功，才能把服务做得更好。>f&A<d
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第一节    端托、托盘O
正确使用托盘是每一位服务员所必须掌握的基本功。是规范化服务和文明操作的基本要求。t.p
在工作当中，根据托运不同物品的需要选择不同规格的托盘。为了提高服务质量和服务效率，无论是摆、换、撤、运餐具和酒具都必须使用托盘，要求操作时讲究卫生，快捷、安全、操作规范。z
一、托盘的种类和用途:E"LuZ
托盘有圆托盘、长方形托盘及收银盘等多种，一般用于端送菜肴、酒水、为客人分菜肴、更换餐具等。h
二、端托的要领'
要求左手臂自然弯曲90度角，掌心向上，五指自然分开，以大姆指在手掌的掌根部位为重心，其余四指托住盘底，掌心成凹形，不与盘底接触，停落在左胸前侧。手指随时根据盘上各侧的轻重变化而做相应的调整，使托盘始终保持平稳，行走时挺胸收腹，面带微笑，掌握好身体重心。托物不是很重的情况下，右臂自然摆动，与客人相遇时，应主动给客人让路，使客人先通过。1Gm
三、端托操作程序peGi
1、理盘：根据所端托的物品选择相应的托盘，擦洗干净，不应有油渍、水迹。端物品时应在托盘上铺一块潮湿的口布，防止物品滑动。[eGTY
2、装盘：根据物品的形状、体积、轻重来合理装盘。一般重物放在靠近身体的部位，轻的物品可放在距身体稍远的部位。高的物品应放在靠近身体的部位。先上桌的物品应放在托盘的前缘，后上桌的物品，放在托盘的后缘，这样不仅方便使用，也不易失去重心。F`5
3、起托：VJN^
⑴弯腰直腿，上身基本平直。<
⑵将左手指自然分开，放在桌沿边。J-
⑶右手慢慢拉托盘于左手上。#{
⑷挺起上身，站好后右手离开托盘。x6fymM
4、行走：行走时头正肩平，挺胸收腹，目视前方步伐轻盈，动作敏捷。路遇客人要让路，到餐桌时应右手背后等服务员接菜（如果菜太重右手应扶着托盘），自己不允许左顾右盼，不允许让客人帮助接菜，或自己帮助服务员上菜。如果服务员太忙无法接菜时，应把菜放在旁边的工作柜上，但一定要与服务员交待一下。b
5、落托：落托时走到服务台前，直腿弯腰，将托盘边缘轻放服务台上，然后用左臂和右手轻轻将托盘推至桌前。s03J{
四、端托行走的常用步伐GC*Y
1、常步：即平常行走的步伐，这种用的比较多，端送一般的菜肴。+Xf%}
2、快步：步幅稍快，但不能跑，以免汤汁洒出或影响菜形。}-%$z
3、碎步：步幅较少，步速较快，一般是端送汤类避免汤汁溢出。.:-M1m
4、垫步：一只脚在前走，一只脚在后，前脚步走后脚跟步的行进步伐。这种步伐在穿行狭窄过道或在行进中遇到突然障碍或靠近席桌减速时使用。,&Ys
5、楼梯步：上下楼梯步伐。y]
五、端托注意事项.k'X
行端时注意以下几点：&<o
1、量力而行不可勉强超负荷托运。^C5?U
2、在行进时把握好重心避免出现事故。|
3、端两种重的物品，在卸下一种时要用右手扶住托盘。jx%Di
4、端托行走，不论再急，不能抢路，不能不让路，不能跑步行进。RNf
第二节  摆台R
在摆台前必须注意首先挑选规格相应、完整无缺、洁净、慰烫过的台布，平铺于桌面，而后，挑选完整无缺不老化洁净的餐具。x#p
一、铺台布主要有以下几种方法：5
1、撒网式vb[m9
2、抖铺式UsWS
3、推拉式Beq&Gb
二、检查台布是否铺好的标准wBu~%
1、检查台布是否有污迹、破损j
2、台布是否铺翻rW=
3、检查台布是否铺正，尤其是台布的四角必须均匀，各部分是否对称RLQuJP
三、摆放餐具应注意以下规则：mg]
1、食碟定位，食碟边距桌边2厘米，食碟与食碟间的距离应均匀相等。味碟在食碟的上方。距食碟0.5厘米。\
2、小碗距味碟与食碟各1厘米，匙更把向左。1~I
3、筷子架摆在味碟的正中线上，在食碟的右上方。筷子的底端距桌边2厘米，筷子的五分之一处放在筷子架上。筷子套图案向上。,C~
4、茶碟放在食碟右边，与食碟平行。#+a\
5、摆三套酒杯，味碟的正上方摆红酒杯，距红酒杯右边0.5厘米处放白酒杯，距红酒杯左边1厘米处放啤酒杯，三套酒杯必须在同一条直线上。0
6、摆放烟缸（大台4个，小台2个），大台烟缸应在主人右手处和副主人左手处各一个，翻译和陪同之间各一个距桌边四指，小台烟缸放于两宾客之间。[xJ
7、根据不同的要求摆放餐巾折花或杯花、盘花，分辨主次、宾主席。2]r#
8、摆放花瓶在桌子正中间，并在规定位置摆放台号。<
第四节     斟   酒\?o2
一、斟酒方法e
斟酒量：Tw
⑴中餐在斟各种酒水时一般以8分满为宜，但有时为了主宾满意就斟满杯以示对宾客的尊重。$E?`Y
⑵西方参加宴会时酒不宜斟得太满，一般红葡萄酒斟至酒杯的1/2，白葡萄酒斟至杯的2/3。35
⑶香槟酒分两次斟（香槟酒应该是提前冰镇的）。先斟杯子的1/3处，待泡沫消去后再斟至杯的2/3处即可。dXi
⑷洋酒一般每次斟一昂司，1昂司=30毫升左右。一般要加冰快，但应根据客人意见，不能私自做主。hy! w
⑸在斟啤酒时，因有泡沫，注意不要把泡沫溢到杯子外面，一般斟至八分杯满，这样可避免起很多泡沫，也可将酒液顺着瓶口对面的杯壁流干，只是难度较高，这样比较卫生，合乎卫生操作标准。'8v&
三、斟酒的顺序m;@k+
斟酒应从主宾开始，按照男主宾，女主宾，再主人和一般来宾的顺序顺时针方向依次进行。2
在一般的场合服务员也应为一桌长者斟酒，老者是一对夫妇，应先给女士斟酒，总之服务员要善于观察，在不同的场合应灵活运用。qA^@ 
四、斟酒时应注意的事项BX@[4
1、斟酒时瓶口不得搭在酒杯口上，相距1—2厘米为宜，也不能离太远、太高。C]Lp
2、斟酒时用食指控制酒液流出的速度，将要斟至8分满时将瓶口转一下，以防止酒液洒在台上或流速过快冲出杯外。["#
3、斟酒时尤其是啤酒，因泡沫较多，极易沿杯壁溢出杯外，所以要多加练习，掌握要领。T:/A
4、在宴会中，一般主宾或主人都要讲话，在客人讲话将近结束时，必须将每一位客人的酒水斟齐，给主人和主宾准备一杯酒，以备讲话结束共同举杯，如果主宾或主人敬酒时，服务员应随时为其添加酒水。4Y6D*
5、一些采取防伪措施的酒水，斟酒时必须倾斜一定角度或上下摆动酒瓶才能倒出酒液，注意猛倒猛收。a
6、如果不小心将客人的酒斟得太多溢出来了，应及时向客人道歉，说一些祝福的话如：“酒满福满，酒满敬人”等。Tt"O,
7、在冷餐酒会、鸡尾酒会上，在客人站立交谈时，服务员应将各种酒水、饮品等斟好放入托盘。备好冰块在宾客中间来回走动，看哪位客人需要什么酒水及时送上，并让服务员托一个空托盘收客人用的空杯子。ZlO 
8、如果客人要求啤酒与汽体同饮时，应先斟汽体饮料再斟啤酒。(
第五节  上菜!WZG
一、上菜位置G*?R
一般来讲，从第二客人的左侧副主人的右侧上菜，或者从陪同与翻译之间上菜，这一般是指正规的宴会。对于普通的敬座，服务员切记不要从主宾和主人身边上菜。以免影响他们就餐或交谈，可以从司机或陪同处上菜，对于小台可选择方便客人就餐的位置上菜。%:S
二、上菜的程序qo
湖北菜的一般上菜顺序为：[^cj56
1、先上冷菜后上热菜D7+3$
2、先上大菜后上一般菜i
3、先上本地本店名菜、特色菜和时令品种再上其它品种菜@cN<W
4、先上咸菜，再上甜菜VVB!
5、凉菜上完，先上咸汤，再上甜汤`pf
6、最后上主食、水果M~~yu
三、上菜时机ls
1、一般宴会，冷菜可在宾客到之前5分钟上齐。=1
2、等到宾客就座完毕，主人或主宾讲话后，大家共同举杯共同进步时，准备起热点。dG
3、如果客人有急事，如赶上飞机等，应抓紧时间尽快上菜。Y
4、如果客人尚未到齐，可先上凉菜，暂不上热菜。A11
5、如果客人喝酒很多的情况下，热菜不宜上得太快。造成菜肴积压。变型变色，影响菜肴质量，及时叫暂停。a
四、上菜的注意事项H
1、上菜前认真把关，看色型、卫生、数量是否合乎标准，原料是否新鲜，盛器皿是否配套、完整无缺口，合适与否等等。一旦发现问题及时采取措施，退回厨房，符合标准方可上台。ojY
2、上菜前应先了解客人用餐菜单，核对无误后方可上菜。x5Obv
3、上菜时应注意我国传统的礼貌习惯，如“鸡不献头，鸭不献掌，鱼不献脊”之说，应把最优质的部位、最宜于观赏的一面对着客人尤其是主宾。HPPP
4、每上一道新菜时，应先上调料再上菜，应将一道菜移向第二主人一边将新菜放在主宾面前以示尊重。]"U[s
5、上带调料的菜时，应先上调料再上菜，可满足顾客多种口味的需要。oUUyPL
6、上完菜后，后退一步，吐字清楚，声音鸿亮地为客人报菜名。简单地介绍其风味特点，细心观察客人的反映，及时征求客人对菜肴的反映和意见。/;ngz
五、特殊菜的上菜方法i
1、上原盅炖品，要当客人面揭开封盖，以便保持炖品的原味，并迅速反盖。h!PN%
2、上一些纸包之类的菜肴应先放在台面上供客人观赏后再将纸用筷子撕开或用剪刀剪开，以保持菜肴的香味和温度。C]>jRQ
3、上汤羹时，小台可把汤羹放在桌子旁边，然后帮客人分汤到碗里。注意拿碗时手不能扣着碗边或用垫碟上汤碗。大台上汤羹时，可先将汤羹放在转盘中央，报一下汤名，介绍一下，然后再将汤羹移到转盘边上进行分汤。如果在非常挤的情况下，可经客人同意后，将汤羹放在工作台上，将汤羹分好后用托盘送上，动作一定要迅速。~[b
4、上火锅或锅仔类时，应先挪好位置，待炉放好后再点火加热，加盖煮沸，注意汤少的时候及时添加高汤，千万不能让锅干了。#=:o
5、上铁板时应小心将烧热的铁板放在台面上，提醒大家积稍微往后移动一下，以免油汁溅到客人身上。先将调料倒入铁板，再迅速将菜倒入铁板，加盖等“啧啧”之声，消失后即可食用。一般情况下也可征求客人同意，将铁板在工作柜上做好再上至台面。*>UcLZ
6、上生日蛋糕vGB
上生日蛋糕首先问清哪位宾客过生日，多少岁生日，需插多少根蜡烛，明白后，将宾客蛋糕放至小推车上并插上蜡烛（如宾客没带蛋糕可以征求经理意见奉送），集合我们唱歌（生日快乐歌）的员工围绕在蛋糕四周点燃蜡烛，大家一起同唱“祝你生日快乐”，在小推车缓缓向寿星移来的时候，伴随着欢快而又有节奏的生日曲，此时全餐厅宾客都静下来与这位过生日的寿星共享此刻美好的祝福。U
f第六节   摆菜\($6!
摆菜是上菜的继续，是将上来的菜按规定格局（布局）摆放好，摆菜的基本要求是讲究艺术造型，注意礼貌，敬爱宾客，方便食用，具体做到以下几点：?SL;
1、位置要适中，间距要适当，台面始终保留一个菜位；xGC0I
2、要求荤菜搭配开摆放；&0ecP<
3、大拼盘、汤羹一类要摆在桌子中间，汤羹可等分完后征求客人同意的情况下，送到旁边工作柜上；& C&
4、比较高档的菜，有特殊风味的菜，酒店的特色菜要摆在主宾面前；i= MLa
5、不允许将汤盆放在某一位宾客面前。+:Z#
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第七节   分菜nFLno
分菜是宴会服务中技术性很强的工作，要想熟练地掌握，就必须对各菜肴的烹制方法及菜肴的质地特点有很好的了解，在实际工作中才能运用自如。e@*B5:
一、分菜的工具(y
分菜所用工具一般包括公用筷、公用勺、公用叉和公用长把勺等。C
二、分菜方法^5s
归纳起来有两种方法s+Dq
1、转台分菜法：一般由两名服务员同时操作，一名服务员分菜时为宾客送菜，分菜时一名服务员站在翻译位置进行操作。右手持叉和筷，左手持长柄勺接档下方，以防止菜汁滴落在台面上，另一位服务员站在客人的左侧把分好的菜肴的餐盘放回客人面前。有配料的菜应加上配料后再放入客人的餐盘中，另一位服务员应保持每上一道菜，客人的餐盘都是干净的。{|S
2、旁桌分菜法CS1UW
由服务员将菜肴端上台，向客人展示介绍名称、特色、口味特点，征得客人同意后端回边台，服务员在备餐柜上将菜分到餐碟内，然后用托盘送上，依次从宾客右侧将食碟送到每一位客人面前。6g
三、分菜的顺序&QDl!y
分菜顺序是先宾后主，即先给宾客分让，然后按顺时针方针依次向各位客人分让。W
四、分菜的注意事项.+Ou
1、分菜要注意手法卫生，当着客人的面进行。\~A
2、分菜时要心中有数，掌握好菜肴份量，应使每位客人都能均匀地分到一份。并将菜肴最优质的部分分让给主宾。也可剩一份以表示菜的宽裕，方便添加宾客。|k7Hlj
3、分菜应做到一勺准，不允许将一勺菜分给两位客人，更不允许从分得多的客人盘中拨出来分给客人。7/r
4、分带有汤汁的菜肴时，不能把汤汁弄出盘外，或滴洒在客人身上。分带调料的菜时要跟上调料并略加说明。l,8+X0
5、分整条鱼的用筷、叉、勺剔去中间的鱼刺，切忌不能将鱼肉弄破，应保持鱼的原形。BX
五、整鱼的服务2
1、在宾客喝完鱼头酒以后，征求宾客意见是否分鱼。q$#-ag
2、准备一个公用餐盘，上面放一副主刀、主叉及一只银勺。V
3、将整鱼横向摆放在主人面前，鱼头向右，鱼尾向左，鱼肚向外，钽鱼肚不能向主人。p
4、服务员左手持主餐叉，右手持主餐刀，左手中的主餐叉轻轻放在鱼背上，以避免鱼在盘中滑动，但不要叉进鱼肚中，用右手的主餐刀，在鱼头下面切一刀，在鱼尾上再切一刀，均切到鱼骨刺当中。O
5、将主刀从鱼头下第一刀口进入，然后刀刃向左，横向剔下鱼肉，直至鱼尾上刀口。9AQ~
6、将鱼骨刺下的另一整片鱼肉平均分成四份，放在四餐盘且注意鱼皮向上。zG
7、将剔下的整片鱼平均切块，用银勺将鱼中的汤汁均匀洒在鱼肉上。TBp*:
8、按照服务顺序原则进行分派。xJk0qH
9、把鱼的最优部位分给主宾，然后从主人右侧撤下空盘。6
第八节    撤换餐具（合盘、换盘、撤盘）'i)\h
较高级的酒店宴会，往往需要两种以上酒水饮料品种，并配有不同烹调方法的菜肴，因此需要及时地更换小件餐具及用具，宴会前的准备工作应将所需物品备齐使用。qYiH/d
1、换骨碟：先礼貌地向客人打招呼，然后将脏骨碟放在托盘上，然后再将干净的骨碟从托盘上放到客人面前，在特殊情况下，如果客人将脏骨碟递给你，你应该感谢客人，然后接住脏骨碟为他更换新的。)>JpK
2、换烟灰缸：客人用餐时，餐台上的烟灰缸内应始终保持清洁，顾客使用的烟灰缸应及时撤换，不准超过2个烟头，左手托盘端烟灰缸，右手将一个干净的烟灰缸覆盖在脏烟灰缸上将两个烟灰缸移入托盘，然后再将一个干净的烟灰缸放回桌面原处，这样可以避免烟灰飞扬到菜上或洒到客人身上。pO
3、撤餐巾：客人用过餐巾后，应及时用夹子夹取撤离台面。)p?*
4、换骨碟小碗：如果在就餐过程中需要更换骨碟小碗，首先采用有上有撤的原则：站在顾客的右侧，给宾客打过招呼后，将脏骨碟轻轻撤离餐桌，然后把干净的骨碟与小碗按要求摆放在客人面前。z]%
5、撤烟灰缸：收台时撤烟灰缸，应先做防火安全检查，看是否有未燃灭的烟蒂，如果有应及时进行灭火处理，撤烟灰缸应作为一项单件的撤台程序。7{%)
6、收拾台布：收拾台布是撤台工作的最后一道程序，餐台的各种餐具撤清后，首先应注意一下台上是否有烟蒂、残菜、牙签，如果有先清理再撤台布，如果台布上洒大量液体时应采取晾干的方法将台布晾干后再叠好放置指定地点。C(
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第九节  其它技能7UMx(
一、点烟h(
1、根据香烟的不同有不同的点烟方法。@lMT
点香烟：近距点烟时看宾客拿烟就准备好火机然后速到客人身旁，右手打火先示意一下，然后用左手扣着移到烟头处进行点火。并说“先生请”，为宾客点烟，打一次点一次烟，不能打一次点多支烟，这样不礼貌。a37q
2、正确打烟$f~n2y
⑴硬包装的烟先将外面一层薄膜封纸打开，然后将滤纸去掉盖上的一部分将盖翻开，取掉盖内的纸即可。PG
⑵软包装的烟：先将外层的薄膜去掉，将香烟从上部打开，去掉上端横向大约1/3的锡纸然后左手持烟盒，右手轻敲烟顶底部一侧，使香烟自动滑出几支，注意使其高度不等，以便顾客抽烟。2Q5
⑶为客人发烟LLLM
当烟打开后，从主宾开始让烟，左手拿烟盒，右手拿火机，站在宾客右侧为其点烟，记住不要从主人位上开始发烟，这样不礼貌。9-K= 
二、怎样打口布Ko[b
当宾客全部到齐后，应双手拿起餐巾折花，侧身轻轻拆开将餐巾的一角压在宾客食碟的下面，或者是放于宾客的膝盖上面以免汤汁洒在衣服上。n
三、抽筷子套Hc<;
当宾客到齐时打开口布花后，便可抽筷子套，左手拿起筷子的中上部交于右手轻轻一倒，左手拿起筷子套前半部，右手拿筷子套，然后将筷子轻轻放到筷子架上面。&1d
四、茶水服务hr
1、茶叶的分类]"
通常有五大类：绿茶、红茶、花茶、乌龙茶、紧压茶s:FX%j
2、本酒店一般供应的品种有清茶（绿茶、信阳毛尖）、菊花茶等。r0
3、斟茶服务{%@[
⑴在泡茶时不要放过多的茶叶，以免倒不出茶水。斟茶左手托盘右手拿茶壶或茶壶下面跟带垫碟，身体站直，右手腕控制茶壶，倒茶时不要把杯倒得太满，以七、八分满为宜，倒完茶放茶壶时，不要把壶嘴朝向客人。P3
⑵为客人斟完茶后须将壶内注满开水再放回客人桌上。`291
⑶为客人斟茶时，切忌用反手倒茶或左右开弓。6XJ
注意宾客就餐情况，不断巡视客人台面，发现事情及时去做，事事做在客人要求之前。d;
五、席间服务/&d
1、发现台面上烟灰缸有两个烟头，台面上有纸团、杂物或骨碟内有较多骨碴或台面上有脏餐巾等，应马上清理及时更换。K5q'
2、及时为宾客添加酒水饮料等。 VuznJ
3、随时撤去空盘、空酒杯或及时整理台面。撤换餐具要求在客人的右边，按顺时针方向进行，更换餐具前必须征求客人意见或打手势示意。z&j
4、在客人就餐完结帐之前，征求客人同意后清理台面，留下茶杯、骨碟、烟缸，给客人换一遍热茶。]RRK
六、结帐收款w_
付帐前的准备工作：],kuY'
1、在结帐之前应该看一下宾客是否有未打开的酒水和饮料，征求客人意见是带走还是退掉。~ mJ
2、结帐前应去吧台查一下本台菜单是否正确，有无多加、加错及漏掉的单子，然后要求收银员签字、算帐。qq"R*>
3、结帐方式：通常的结帐方式有现金结帐、签单等。>@5O
