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前言

　　随着人们生活水平的逐步提高和消费观念的转变，中国餐饮业在新的世纪迎来了新的发展机遇。
但机遇与挑战并存，现代餐饮行业的竞争日趋激烈，而且呈现出全方位竞争的特点，仅仅靠提供优质
的餐饮产品已经不能满足消费者的消费需求，现在很多消费者到餐馆或酒店消费，越来越看重服务质
量的高低。
　　餐饮行业作为传统服务性行业，为顾客提供服务是餐饮企业存在的唯一价值，无论是在过去、现
在还是将来。
但在不同时代，所提供的服务的内涵是不一样的，这要看消费者的消费愿望。
现在的人们进行餐饮消费越来越表现出一种文化消费的趋向，这就为餐饮企业提供了新的服务课题。
能否为客人提供满意的服务是现代餐饮企业是否可以在这样一个群雄逐鹿的时代得以生存的前提。
　　餐饮企业提供的服务要能跟得上消费者消费需求的变化，就得从培养高素质的餐饮服务员人手。
那么什么才是高素质的餐饮服务员呢？
首先，高素质的餐饮服务员必须树立先进的服务理念，有正确的价值取向；其次，还要具备专业的服
务技能，包括：餐巾折花、端托服务、摆台技巧、点菜技能、酒水服务、上菜服务、撤换服务及推销
技能等；最后，高素质的餐饮服务员还必须要了解相关的行业知识，具备一些特殊问题的处理能力。
　　俗话说“干一行，爱一行”，如不能“爱一行”又岂能“干一行”。
所以本书以训练餐饮服务员进行岗位认知作为开篇，为的就是培养餐饮服务员能“爱一行”，只有真
正喜爱餐饮服务这一职业的人才能把这一职业做好。
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内容概要

　　餐饮服务不仅是一门技术，更是一门艺术。
《餐饮服务员职业技能标准培训》的编写是本着培养优秀餐饮服务员这一初衷进行的，书中对餐饮服
务员应知应会的职业技能进行了全方位地介绍，包括：服务礼仪、服务用语、餐巾折花、端托服务、
摆台技巧、点菜技能、酒水服务、上菜服务、撤换服务及推销技能等。
除此之外，《餐饮服务员职业技能标准培训》还详细介绍了餐饮服务过程中各种特殊情景的处理方法
以及一些相关的餐饮行业知识。
全书文字讲解浅显易懂，知识体系科学完善，是一本实用性非常强的培训类书籍。
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书籍目录

第一章 做最好的餐饮服务员工作准则1 把准职业的“定盘星”工作准则2 将岗位职责铭刻心间工作准
则3 努力提升从业能力工作准则4 牢牢把握工作要求附录1 把握好服务标准及基本要求附录2 规范职责
标准第二章 以“礼”服人，雅仪待客待客技巧1 保持良好的面部表情待客技巧2 保持优美典雅的站姿
待客技巧3 端正的坐姿很重要待客技巧4 走姿要自然、规范待客技巧5 采用适当的蹲姿待客技巧6 手势
展示体态美待客技巧7 迎客送客不简单待客技巧8 如何施鞠躬致意礼待客技巧9 为客人相互介绍待客技
巧10 与客人寒暄有技巧待客技巧11 如何应答客人提问附录1 具有良好的仪容仪表附录2 着装有标准第
三章 说客人爱听的话语言技巧1 语言表达有要求语言技巧2 礼貌用语挂嘴边语言技巧3 善于接打电话语
言技巧4 手势巧传信息语言技巧5 对客沟通要灵活语言技巧6 服务忌语不可说语言技巧7 捏准称赞的原
则语言技巧8 学会赞美的技巧语言技巧9 巧让客人接受你的意见语言技巧10 礼貌拒绝客人附录 常用英
语挂嘴边第四章 巧手折出餐巾花折叠技巧1 学会选择餐巾花折叠技巧2 餐巾花摆设讲艺术折叠技巧3 掌
握餐巾花折叠手法折叠技巧4 常见盘花折叠折叠技巧5 常见杯花折叠附录 餐巾清洗有学问第五章 端盘
、托盘有讲究端托技巧1 了解端托服务程序端托技巧2 单手端一个盘端托技巧3 单手端两个盘端托技
巧4 单手端三个及三个以上盘端托技巧5 托两个碟和三个碟端托技巧6 端托时如何行走附录 端托服务形
体训练第六章 餐厅档次摆出来摆台技巧1 选择合适的餐台摆台技巧2 选择合适的台布摆台技巧3 台布铺
设有方法摆台技巧4 规范化的摆台标准摆台技巧5 为中西餐零点摆台摆台技巧6 为中西餐宴会摆台附录 
插花艺术与摆台第七章 为客人点菜有技巧点菜技巧1 餐厅菜单要熟悉点菜技巧2 呈递与解释菜单点菜
技巧3 为客人点菜的程序点菜技巧4 为客人点菜的技巧点菜技巧5 准确回答客人问题点菜技巧6 给急于
进餐者介绍省时菜肴点菜技巧7 无法供应菜肴时，要表歉意点菜技巧8 耐心等待不急于点菜的客人点菜
技巧9 灵活对待自带原料并要求加工的客人点菜技巧10 尽量满足客人提出的特殊口味点菜技巧11 提醒
不问价乱点菜的客人点菜技巧12 向客人解释菜品价格疑义点菜技巧13 巧妙向客人推销凉菜、汤及主食
附录1 背菜单的技巧附录2 掌握基本的英汉菜单第八章 酒水服务要周到斟酒技巧1 为客人准备酒水斟酒
技巧2 为客人开启各式酒品斟酒技巧3 做好斟酒准备工作斟酒技巧4 掌握好斟酒方法斟酒技巧5 中餐斟
酒技巧斟酒技巧6 西餐斟酒技巧附录1 了解中国酒俗文化附录2 掌握酒水基本知识第九章 让客人吃得舒
心上菜技巧1 为客人介绍菜品的原则上菜技巧2 了解中西餐菜品的特点上菜技巧3 特殊菜品的食用方法
上菜技巧4 把握上菜的技巧上菜技巧5 规范上菜的动作上菜技巧6 上中餐特殊菜肴上菜技巧7 如何上西
餐菜肴附录 掌握摆菜的方法第十章 为客人分菜巧掌握分菜技巧1 做好分菜准备分菜技巧2 进行中餐分
菜分菜技巧3 巧分特殊中餐菜肴分菜技巧4 巧分西餐菜肴附录 掌握分菜基本要求第十一章 撤换服务要
做好撤换技巧1 掌握撤换服务技巧撤换技巧2 为客人撤换小毛巾撤换技巧3 为客人撤换骨碟、汤碗、汤
匙撤换技巧4 为客人撤换菜盘撤换技巧5 为客人撤换烟灰缸撤换技巧6 为客人撤换口布和台布附录1 客
人用餐完毕后进行翻台附录2 餐饮用具的保管、储存与消毒第十二章 服务不忘妙推销推销技巧1 推销
的准则和种类推销技巧2 找准推销目标推销技巧3 客人不了解菜品推销技巧4 善用他人之口推销技巧5 
提供多种选择推销技巧6 请厨师现场演示推销技巧7 填补空白做好搭配推销技巧8 为老年客人推销推销
技巧9 为青年客人推销推销技巧10 为少年儿童推销推销技巧11 为炫耀型客人推销推销技巧12 给茫然型
客人推销推销技巧13 给习惯型客人推销推销技巧14 给“吃顿便饭”的客人推销推销技巧15 给“调剂口
味”的客人推销推销技巧16 给举办宴会的客人推销推销技巧17 给聚餐的客人推销推销技巧18 判断客人
身份，进行适当推销推销技巧19 初来餐厅的客人请服务员点菜推销技巧20 常客请服务员代其点菜推销
技巧21 协助不了解菜品的客人点菜推销技巧22 所点菜品没有时，推荐其他菜品推销技巧23 菜品搭配不
当，及时给出合理建议推销技巧24 上菜时捎带推销菜品推销技巧25 当客人用餐兴致浓厚时推销附录 
推销语言的选择第十三章 各地客人细服务分类服务1 服务东北地区客人分类服务2 服务冀晋地区客人
分类服务3 服务鲁豫地区客人分类服务4 服务陕甘宁地区客人分类服务5 服务江浙地区客人分类服务6 
服务闽粤地区客人分类服务7 服务湘赣地区客人分类服务8 服务四川地区客人分类服务9 服务美国客人
分类服务10 服务英国客人分类服务11 服务法国客人分类服务12 服务德国客人分类服务13 服务日本客
人分类服务14 服务俄罗斯客人分类服务15 服务印度客人分类服务16 服务泰国客人分类服务17 服务朝
鲜和韩国客人分类服务18 服务中东地区阿拉伯客人分类服务19 服务加拿大客人分类服务20 服务越南客
人分类服务21 服务澳大利亚客人第十四章 特殊客人精招待特殊服务1 接待信奉宗教的客人特殊服务2 
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心情不佳的客人用餐特殊服务3 熟人或亲友用餐特殊服务4 带小孩的客人光顾餐厅特殊服务5 当客人是
残疾人士特殊服务6 客人想给服务员敬酒特殊服务7 面对穿戴不整的客人特殊服务8 客人点菜犹豫不决
特殊服务9 客人醉酒该怎么办特殊服务10 客人打架闹事怎么办第十五章 特殊要求巧满足异议处理1 客
人嫌菜太淡（太咸）异议处理2 客人嫌本店价格高异议处理3 客人嫌某道菜太贵异议处理4 客人投诉菜
做得不好异议处理5 菜点好后，宾客不满，要重点菜异议处理6 服务员上错菜，客人不要异议处理7 客
人发现饭菜中有异物异议处理8 客人反映菜肴变质异议处理9 客人拒赠品，要换现金折扣异议处理10 
客人自带食品要求加工异议处理11 客人不承认点过某道菜异议处理12 客人要求自带酒水第十六章 巧
妙处理其他状况特别情况1 汤汁洒在客人身上特别情况2 客人说在餐厅丢失财物特别情况3 客人偷拿餐
具特别情况4 客人损害餐具特别情况5 客人托转物品特别情况6 用餐的客人急于赶时间特别情况7 客人
反映账单不对特别情况8 客人离开却未付账特别情况9 客人提出问题答不上来第十七章 客人投诉慎解
决投诉处理1 处理客人投诉的程序投诉处理2 正确看待客人的投诉投诉处理3 区别投诉和“挑刺”投诉
处理4 客人为什么投诉投诉处理5 处理客人投诉的原则投诉处理6 防范客人投诉第十八章 紧急情况急处
理紧急情况1 客人用餐时感到不舒服紧急情况2 客人用餐时突然停电紧急情况3 客人摔倒或撞到门上紧
急情况4 餐厅出现报警的警铃紧急情况5 开餐期间遭遇火灾附录 正确使用灭火器参考文献
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章节摘录

　　1.采取缓兵之计，不要一口回绝　　餐饮服务员在面对无法兑现客人的要求时，不要马上表示拒
绝，否则肯定会引起客人的不快，而应当采取缓兵之计，然后慢慢向客人解释清楚。
这样，一方面可以让时间消磨掉客人的一些不合理的愿望或要求，另一方面通过解释，客人也容易理
解你的拒绝是有道理的。
比如：在别人向你请求时，如果你能做到，就可以答应别人，但如果你感到这一请求超出了你的能力
范围时，你当然可以立即回绝：“不行，这个忙我帮不了！
”但是你如果用延时法来说：“嗯，我来想想办法，是不是能办成我一定尽快给您一个回音，您看怎
么样？
”如果你过一两天再打电话表示无能为力，那至少你不是“一口回绝”，你是已经尽心尽力了。
有时候，被拒绝的人耿耿于怀的往往是别人回绝时的态度，或是官腔十足，或是盛气凌人，或是漫不
经心。
若是别人已经尽心竭力、那么即使事情最终没有办成，也不至于牢骚满腹的。
　　餐饮服务员的工作性质决定了，客人有要求就要尽量满足，所以客人一般也不会经常遇到被拒绝
的情况发生，客人很容易形成一种天经地义的心态，在这种心态下，客人是不愿意理解服务员的拒绝
行为的合理性的，要想让客人理解，就需要时间的缓和及服务员进行合理的解释。
　　2.以幽默的方式拒绝。
避免使用生硬的语言　　幽默的语言，虽然并不严肃，但正是这种不严肃的语言往往能起到意想不到
的作用。
餐饮服务员拒绝客人，最忌讳的就是太过严肃，而致使客人感到尴尬甚至不快。
在拒绝别人时，采用幽默的方式往往能使对方心领神会，从而避免了尴尬。
　　据说美国总统罗斯福的一位朋友想从他嘴里打听一项机密，罗斯福当然不能泄密，但他也不愿伤
害朋友。
于是他悄悄地向朋友问道：“你能保守秘密吗？
”那位朋友以为罗斯福要他保证不向别人说才肯将机密告诉他，于是便连声答应：“当然，我一定保
守秘密，不告诉任何人！
”这时，罗斯福说：“你能保守，那么，我也能！
”他的朋友一怔，然后抱着罗斯福的肩膀大笑起来。
　　在餐饮服务领域，客人不喜欢被拒绝，最根本的原因还是情感原因，所以餐饮服务员在拒绝客人
时，要解决的主要不是严肃的理论问题，即使服务员把道理讲得一清二楚，客人往往还是不会表示理
解和合作。
其实，餐饮服务员真正要做的是消除客人的抵触情绪和抵触思想，此时，要尽量避免使用严肃生硬的
逻辑语言，而代之以轻松幽默的语言来表达自己的拒绝理由更为合适。
　　3.给客人作后果预演。
间接地拒绝客人　　当客人提出服务员不可能办到的要求时，餐饮服务员可以按照客人的想法，给客
人推理出来一个结果。
当客人看到这个结果是个坏的结果时，自然就会放弃先前的要求了。
这样也就等于拒绝了客人。
只是这种拒绝不是由拒绝者说出来的，而是在拒绝者假设的引导和启发下由被拒绝者说出的，因此不
至于引起不快，而反过来可以给被拒绝者以教育和启发。
　　据说萧伯纳曾经被一位电影明星追求。
这位明星向他求婚说：“如果我俩结合，将来生的孩子头脑像你而长相像我，那岂不是一桩美事！
”萧伯纳没有正面回绝，而是做出了一个假设：“要是我们结合，将来生的孩子头脑像你而长相像我
，那岂不惨了么？
”　　这位明星当然不会接受这样的假设，而只能接受拒绝。
客人不会自己和自己过不去，所以，这种拒绝的方式，是最安全的方式之一。
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　　4.采取旁敲侧击式的模糊拒绝法　　面对客人的不合理要求，餐饮服务员完全没必要针锋相对地
提出反对意见，这时候采取旁敲侧击的方式，往往更有利于问题的解决。
生活中大家可能都有这样的经验，当你提出某种要求时，对方既不马上反对，也不立即赞同，而是耐
心细致地与你谈些与主题有关但又模模糊糊的问题，整个谈话就像笼到“烟雾”之中，最后你都不明
白自己是怎样被拒绝的。
这一计谋，可称之为“模糊拒绝法”。
　　5.以自嘲的方式否定自己，暗示不能满足客人的要求　　针对客人提出的要求，进行自我嘲讽，
来表达拒绝的意思，往往更容易被客人所接受。
生活中常会出现这样的情况，别人向你提出请求或邀请，这时直接拒绝对方，可能会使人家很没面子
，非常扫兴。
在这时不妨在自己身上找一个与之相关的缺陷作借口，用风趣的语言自我解嘲一番，向对方暗示自己
不情愿也不合适答应其请求，往往会收到较好的效果。
　　有一次林肯受邀参加一个报纸编辑大会。
组织者之所以邀请林肯，是因为他的总统地位，因此，林肯的出席显得不伦不类。
林肯讲了一个有趣的小故事，嘲笑自己长得太丑，不宜出席这种公共活动。
这个借口听起来滑稽荒诞，但是暗示了林肯的拒绝，消息传出去之后，应该不会再有人邀请他参加一
些风马牛不相及的活动了。
　　6.站在客人角度分析利弊，表达拒绝的善意　　餐饮服务员在拒绝客人时最重要的是要让客人明
白，拒绝是出于善意的考虑，而非无缘无故的拒绝，这样客人就很容易接受了。
在别人对自己有所请求时，如果确实有困难，但为了不伤害对方，我们可以站在对方的位置思考问题
，帮助其分析利弊得失，然后以维护对方利益为出发点，提醒对方如果愿望实现会对其带来什么样的
危害。
对方在领悟之后，便能心平气和地接受你的意见，撤回自己的请求。
　　7.用歉意的微笑取代语言的拒绝　　有时候，餐饮服务员在拒绝客人的过程中，往往想拒绝，可
是却无法说明原因，也不便向对方多说什么理由，但又不得不让对方“下台阶”，说“行”不好，说
“不行”又怕不礼貌。
这时微笑不语便是最佳选择，这既能缓和情绪不使对方难堪，又能免去语言不周而导致的麻烦，取得
“此时无声胜有声”之效。
　　8.对于客人的邀请要婉言谢绝　　对于客人提出的善意要求，服务员在拒绝前应该首先对客人的
好意表示感谢，然后婉言拒绝，这样不但不会引起客人的不快，而且还可以赢得客人的更多好感。
　　婉言谢绝可以强调的客观理由有两个方面：一是自身的理由，即自身缺乏满足对方要求的某些必
要条件；二是社会的理由，如法规、纪律、权限、惯例和客观存在的难以随意超越和打破的制约。
这两者可单独运用，也可综合运用。
在餐饮服务领域里，餐饮服务员对客人婉言谢绝时，最重要的是表示感谢和解释清楚拒绝的理由，做
到人情人理，客人就不会不接受了。
　　⋯⋯

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮服务员职业技能标准培训>>

编辑推荐

　　优秀餐饮服务员情景训练最佳读本！
　　俗话说“干一行，爱一行”，如不能“爱一行”又岂能“干一行”。
所以本书以训练餐饮服务员进行岗位认知作为开篇，为的就是培养餐饮服务员能“爱一行”，只有真
正喜爱餐饮服务这一职业的人才能把这一职业做好。
接下来，本书分章对餐饮服务员的语言技能培训和各项服务技能培训等方面的知识，做了非常详尽的
阐述，在阐述的过程中，特别注重知识的实用性与科学性的统一。
考虑到餐饮服务工作的复杂性，在本书的最后五章还详细介绍了一些服务过程中特殊情况的处理方法
。
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