餐厅服务培训

第一部分：基本用语

一、礼貌用语

语言是人们交流思想、达到相互了解的工具，也可以说是思想的外壳。通过人的语言，还可以看到一个人的精神境界、道德情操、志向爱好等。所以，优美、文雅的语言是搞好餐厅服务的一项重要内容。

1、礼貌用语的基本要求

餐厅服务员工作在餐厅的第一步，用礼貌语言接待宾客介绍饭菜，解答询问，不仅有助于提高服务质量，而且有助于扩大语言的交际功能。所以服务员必须讲究礼貌语言，做到态度从容、言词委婉、语气柔和。服务员要达到语言美，必须注意从以下几个方面做起：

（1）说话要有尊称，声调要平稳。凡对就餐来宾说话，都应用“您”等尊称，言词上要加“请”字，如“您请坐”，“请等一下”。对来宾的要求，无法满足．应加“对不起”等抱歉话。说话声调要平稳、和蔼，这样使人感到热情。

（2）说话要文雅、简练、明确，不要含糊、噜苏。文雅就是彬彬有礼；简练，就是要简洁、明了，一句话能说清楚，不用两句话；明确是要交待清楚，使人能一听就懂。

（3）说话要委婉、热情，不要生硬、冰冷。尤其是解释话，态度更要热情。

（4）讲究语言艺术，说话力求语意完整，合乎语法。有时，服务员本出于好意，但因为讲话意思不完整、不合乎语法，反而会使宾客误解，如服务员看到宾客的米饭吃完了，想给宾客添点饭便问：  “您还要饭吗?”这样的话容易引起反感。如果稍加修改，说：“我再给您添点米饭吧”，客人听了会觉得舒服。

（5）与宾客讲话要注意举止表情。服务员的良好修养，不仅寓于优美的语言之中，而且寓于举止和神态中，如宾客到餐厅用餐，服务员虽然说了声“您好!请坐”，可是脸上不带微笑，而且漫不经心，这样就会引起宾客的不满。由此可见，不仅要用语言，还要用表情、动作来配合。

礼貌用语是礼貌服务用语的基础，在人际交往中，使用礼貌用语已成为衡量语言美的重要标志。

背景知识1：传统服务企业的礼貌用语（参考）

初次见面：“久仰”

看望别人：“拜访”

请人勿送：“留步”

请人帮忙：“劳驾”

求给方便：“借光”

请人指导：“请教”

请人指点：“赐教”

赞人见解：“高见”

归还原物：“奉还”

欢迎购买：“光顾”

老人年龄：“高寿”

客人来到：“光临”

中途先走：“失陪”

赠送作品：“斧正”

等候客人：“恭候”

求人原谅：“包涵”

麻烦别人：“打扰”

好久不见：“久违”

托人办事：“拜托”

与人分别：“告辞”

请人解答：“请问”

赠送礼品：“笑纳”

表示感谢：“多谢”

背景知识2：台湾服务企业总结的礼貌称谓语比较：（参考）

称谓比较

好的措辞                            不好的措辞

我、我们                            咱们、爷们

您、您们                            你、你们

先生、夫人、太太                    你老头子、你老婆

您的同伴、与您同来的那位先生        那个人、跟你一起的那个男的

女士                                女的

老先生                              老头儿

先生太太您二位                      你门两口子、两个人

是、是的                            嗷、啊

我明白了                            知道了

可以                                行啊

未曾听说                            不知道、没听说过

立即请来                            立即叫来

背景知识3：服务企业应推广的礼貌用语（参考）

问候语：您好！

            下午好！

            晚上好！

尊敬语：您

            您二位

            诸  位

            先  生 

            女  士

            小  姐

            小朋友

            您们几位

            贵  客

            贵公司

            前  辈

谦让语：请称呼我小李。

            免贵，本人姓王。

            晚辈（指自己）

            家父/家母

郑重语：我先告辞。

            拜托诸位！

            我一定尽力！

寒暄语：今天的天气不错啊！

            昨日的新闻您看了没有？

谦谨语：您觉得是否妥当？

            这样处理问题，您觉得如何？

            能否这样答复？

委婉语：麻烦您帮我一下。

            真给您添了不少麻烦。

            招待不周的地方敬请包涵。

祝贺语：新年好！

            春节好！

            节日快乐！

            步步高升！

            恭喜发财！

            万事胜意！

安慰语：请不要担心！

            请不要难过！

            我一定尽力！

应答语：谢谢您！

            再次表示感谢！

            明天见！

二、工作术语

（一）客务工作站术语

01．水    牌

02．礼 品 柜

03．POP广告

04．S P广告

05．顾客调研

06．营业推广

07．生日PARTY

08．顾客服务

09．顾客沟通

10．抱怨处理

11．投诉处理

12．协助外卖

（二）收银工作站术语

01．收银机

02．钱  盒

03．纸  带

04．银  码

05．餐  牌

06．验钞机

07．计算器

08．保险柜

09．假  币

10．找  零

11．开  机

12．转  机

13．收  机

14．清  机

15．PLU 表

16．收机表

17．清机表

18．收大数

19．时段报表

20．营业日报表

（三）水吧工作站术语

01．茶啡炉

02．制冰机

03．碎冰机

04．线条机

05．扎啤机

06．奶昔机

07．果汁机

08．冷饮杯

09．热饮杯

10．饮品单

11．星  盆

12．糖  包

13．冰  铲

14．原  浆

15．原  罐

16．冷  饮

17．热  饮

18．自制饮品

19．代售饮品

20．自制酒水

21．代售酒水

22．饮品系列

23．酒水系列

24．特色饮品

25．季节饮品

26．平台雪柜

（四）服务工作站术语

01．餐台餐椅

02．调味架/盘

03．台  卡

04．台  号

05．台  布

06．口  布

07．盘  花

08．杯  花

09．餐  单

10．点菜单

11．酒水单

12．点饺单

13．退菜单

14．带手巾

15．接手柜

16．迎  客

17．点  菜

18．记  膳

19．荐  膳

20．分  单

21．盯  台

22．落  菜

23．埋  单

24．送  客

25．每日清洁

26．定期清洁

（五）传菜工作站术语

01．托  盘

02．盘  垫

03．核  菜

04．划  菜

05．传  菜

06．传  饺

07．传  水

08．报  菜

09．插单钉

10．收单箱

（六）清洁工作站术语

01．PA区域

02．下栏盆

03．下栏桶

04．下栏车

05．拖  布

06．拖布池

07．拖布架

08．榨水车

09．告示牌

10．洗涤间

11．洗手间

12．前  室

13．洗手盆

14．洗涤液

15．干手器

16．化妆镜

17．每日清洁

18．定期清洁

19．随时清洁

20．随地清洁

三、工作敬语

尊敬语：说话者直接表示自己对听话者的敬意的语言叫尊敬语。尊敬语的最大特点是：彬彬有礼、热情又庄重。使用尊敬语时，一是要注意时间、地点和场合，语调也要甜美、柔和。

迎接时：您好，欢迎您光临！

            对不起，请您稍侯！

            对不起，让您久等了 ！

不懂时：对不起，我不太明白。

            对不起，请再说一遍。

不知时：对不起，我不清楚。

            对不起，我不知道。

道歉时：对不起，实在抱歉！

问候语：多日不见，工作忙吧？

            多日不见，出差了吧？

称呼语：先生（男）

            女士（女）

祝贺语：祝您生日快乐！

            祝您节日愉快！

            恭喜发财！

            步步高升！

征询语：您对我们的菜品有何建议？

            您对我们的服务有何建议？

应答语：请多提宝贵意见！

            这是我们应该做的！

道歉语：对不起，让您久等了。

            对不起，能否给您换另一道菜？

安慰语：菜肴已卖完：我帮您准备另一套。

            客人突发病：别着急，我帮您叫医生。

            客人丢失财物：您不要着急，一旦有线索我们回马上与您联系！

推荐语：我们的特色菜是×××。

            我们的新款菜是×××。

推辞语：对不起，工作时间不允许坐。

            对不起，我不会吸烟。

            对不起，我已吃过工作餐。

告别语：请走好！

            明天见！

第二部分：基本行为

一、站姿训练

1、站立是餐饮服务员的基本功。站立时，身体要端正，挺胸、收腹、眼睛平视，嘴微闭，面微笑，双臂自然下垂或在体前交叉，右手放在左手上，以保持随时可以提供服务的姿态。

2、肩膀要平直，不许耸肩歪脑。

3、双手不可叉在腰间，不可放在身后，更不可抱在胸前。

4、女服务员站立时，双脚呈“V”字形，脚尖开度 为50左右，膝和脚后跟要靠紧，不能双脚叉开。

5、站立时，身体不能东倒西歪，不可坐在桌子上或椅背上。站累了双脚可暂作“稍息”状，但上体仍须保证正直。其要求是身体重心偏移到左脚或右脚上，另一条腿微向前屈，使脚部肌肉放松。

6、站立时应留意周围或同事的招呼合作。站立时间过长在不影响“阵容”的情况下要“巡找事做”。另外站立时要注意顾客，但不可“眼睁睁”地盯着，应灵活些。

7、站立时要精神饱满，表情自然温文，切不可似呆似傻，身在曹营心在汉。

二、行姿训练

1．上下楼梯

头要正，背要伸直，胸要微挺，臀部要收，膝要弯曲。

2．取低处物品

拿取低处的物品或拾起落在地上的东西时，不要弯上身翘臀部，要利用蹲和屈膝动作。具体做法是腿稍分开，而不要低头，也不要弯背，要慢慢地把腰部低下。

3．行走路线

在服务接待场所，要按规定的路线行走，要靠右行，不能走中间。行走途中与顾客相遇时，要点头行礼致意并主动让路，不可与客人抢道并行；有急事要超越前面客人时，不可跑步，要口头示意，致歉后再加紧步伐超越。

4．向顾客致礼

向对面走来的顾客行礼要注意以下几点：

（1）在适当的距离，首先注视客人，稍后即点头致意；

（2）点头行礼同时用礼貌用语问候客人；

（3）行礼姿势：稍停步或放慢步伐，面露微笑，轻轻点头，态度恭敬。

5．适当的手势

适当地运用手势，可以增强感情的表达。在服务工作中，手势运用要规范和适度。与客人谈话时手势不宜过多，动作不宜过大，要给人一种优雅、含蓄而彬彬有礼的感觉。通常，掌心向上的手势有一种诚意，尊重他人的含义；掌心向下的手势意味着不坦率、缺乏诚意等等。攥紧拳头暗示进攻和自卫，也表示愤怒。伸出手指来指点，是要引起他人的注意，含有教训人的意味。因此，在引路、指示方向等时，应注意手指自然并拢，掌心向上，以肘关节为支点，指示目标，切忌伸出食指来指指点点。

单靠手势指示，而表情麻木或漫不经心是不行的，还要靠面部的表情和身体各部分的配合，才能使宾客感觉到这是一种“感情投入”的真诚服务。

三、坐姿训练

四、蹲姿训练

五、转身训练

六、着装训练

1．修饰知识

对于服务人员来说，修饰是很重要的，适当的外貌修饰，会使自己容光焕发，充满活力。过分的打扮，浓妆艳抹是不适宜的。从心理学的角度认识，服务接待工作人员不该在宾客面前炫耀自己，在各种场合中都要注意自己的身份和装束。

2．卫生知识

个人卫生方面的要求有下列几个方面：

（1）头发要适时梳洗，发型要朴实大方。男性不留长发、小胡子、大鬓角；女性不梳披肩发，还要注意避免选用色泽鲜艳的发饰，一般来说，女员工以短发为宜。

（2）在工作岗位上，除手表外，一般不可佩带耳环、手镯、项链、别针等饰物，以佩带饰物来显示自己的华贵娇艳会产生不好的影响。

（3）要经常修指甲，保持指甲清洁，不保留长指甲，也不要涂有色的指甲油。

（4）要经常洗澡，经常更换内衣、内裤和袜子，身上不能有汗味。要养成经常漱口的好习惯，口里不能有异味。上班前忌吃葱、蒜、韭菜之类使口内有异味的食物。

（5）要注意面部清洁，为了显得容光焕发，有精神，适当的化妆是必要的，这也是一种礼貌的行为和自尊的表现。化妆的原则应是淡雅自然，化妆时要突出自己最美的部分，遮掩不足的部分。

3．着装10要点

帽  子：帽子必须整洁、不退色，佩带端正。

头  发：头发应整齐、整洁；发型应保守、自然；不染发，保持头发的自然色；领口上方的短发要修剪整齐；长发应束在脑后，不遮脸；每个人的发型均符合要求；

胡  须：男性应经常刮脸；鬓角要修剪整齐,耳陲以下部分应刮；

首  饰：允许佩带适当的、有品位的首饰，耳陲上只允许带一个耳环，但不允许戴戒指；

卫  生：定期洗澡；保持指甲和双手的清洁；不允许涂指甲油；

围  裙：整齐、整洁、无破损，不使用严重退色的围裙；

胸  卡：佩带在制服的右侧胸部，确保胸卡上的文字无错别字，字迹清楚；

上  衣：整齐、整洁、无破损，纽扣无脱落，领口整齐翻下；

裤  子：整齐、整洁、无破损，长度正好到鞋面。不得过短或过长；

鞋  袜：鞋为深色，低跟，不滑材质鞋底，鞋要擦亮；保持清洁，不允许穿露脚趾露跟的凉鞋，袜子为深色或肉色，尼龙丝长袜无脱丝。

