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华盛大酒店 

员工仪容仪表及日常礼节规范 

 

一、员工仪容仪表具体要求 

每位员工的言行举止都代表酒店的形象，每位员工都应该穿

戴整洁，举止大方。具体要求如下： 

1、面部：清洁、无油腻，男士不留胡须。女士化淡妆，

不得涂颜色怪异的口红，忌浓妆艳抹，在工作时间内保持整

洁妆容。 

 

2、头发：要修剪、梳理整齐，保持干净，不染、不留

奇异发型。 

（1）男员工头发不超过耳际，不过领，露前额，禁止剃

光头。 

（2）女员工头发两侧露出耳朵，正面露出前额，不挡眉

毛，短发不遮面。留长发服务员应统一佩带酒店发放的发夹，

且无碎发散落，不能有头屑 



 

3、手指：干净，指甲勤修剪，指甲不得超过 3mm ，

不得涂有色指甲油。 

 

4、口腔：上班前和工作餐时不得饮酒，不吃含刺激性

气味的食物，口中无异味。工作时间不准吃零食、润喉糖、

口香糖。 

5、身体：不能有特殊体味，如狐臭、汗臭等，不用香

味浓烈的香水。 

6、着装要求： 

（1）饰物：不可带项链，不戴夸张饰物。 

（2）服装：上班时应按照规范穿着公司统一定做的制服，



经理或者外出办公事人员如需做市场调查可不穿工装，全店

着装统一。 

制服要求：干净、整洁、无褶皱、无纽扣脱落、扣齐所

有纽扣、衣领平整无汗迹，衣袖及裤脚不得翻卷、挽起。男

员工必须系领带并朝胸垂直。男员工上班应穿深色皮鞋，女

员工不得穿松糕鞋，不穿无后跟的凉鞋、拖鞋、布鞋和波鞋

等休闲鞋，不得穿带鞋钉的鞋。 

 

（3）工号牌：上班时间必须佩带工牌，员工工牌佩带于

左胸前，工牌正面向外。 

 

二、行为、举止 

1、站姿：应精神饱满站立服务。应做到：收腹、挺胸、

双目平视，不能驼背、耸肩、插兜等，不能叉腰、交叉胸前，

站立时不能用手撑墙壁，不能斜靠墙壁，面带微笑。男员工

两手相握于身后，双脚可以叉开，大致与肩部平宽，身体重

心在两脚中间。女士也可以将双手相握叠放于腹前，双脚可

以在一条腿为重心的前提下，稍许叉开。 



 

2、坐姿：收银员、前台接待员可以坐着工作。应做到：

坐椅子的 1/3，上身挺直,把双脚平行放好，不得翘二郎腿,

或俯视前方,不得伸懒腰或趴在工作台上。 

 

3、走姿：在酒店公共区域，走路要放轻脚步，不得奔

跑，不能一边走一边大声说话。在通道、走廊里遇到上司或



顾客要礼让，不能抢行。 

 

4、蹲姿：男士要点：不晃动、不抱膝、身要直、腿分

开。女士要点：不翘臀、不俯身、闭双腿、要平稳 

 

5、手势：拒绝“一指禅”；指示远方高过肩头，指示近

处肩下游走。 

 

6、出入房间：开、关门时轻推轻关，不能大力粗暴。

室内在开会或有上司谈话时，要先轻轻敲门三声，听到应答

再进，进入后随手关门。 



7、递交物件：递文件时，要把正面、文字对着对方的

方向递上去，如是钢笔，笔尖向自己，使对方易接，至于剪

刀或刀子等锐器，应把刀尖向着自己。 

 

8、不能在酒店内搭肩、挽手、挽腰，需客人避让时应

讲“对不起”。 

9、不得随地吐痰、乱丢杂物，不得当众挖耳、抠鼻、

修剪指甲，不得跺脚、脱鞋、伸懒腰。上班时间不得闲聊，

不得大声讲话、喊叫，不得哼歌曲、吹口哨。 

 10、接待客人时如遇咳嗽、打喷嚏时应转向无人处，

并在回转身时说“对不起”； 

11、各级管理人员不宜在客人面前斥责员工。 

12、上班时间不能吃食物，不能看与工作无关的书报杂

志。 

13、在酒店内需靠右侧行走，路遇客人或上级时要微笑

点头示意或伴称呼或敬语，靠右站立让路，不得与客人抢道

穿行，不在两为客人之间穿过，需要超过时，应先礼貌致歉，

说“对不起”，再从客人侧面轻轻通过，迎客人时行在前，



送客人时行在后，引客人时让客人在自己的侧面。 

14、离客人约两到三米处，目视客人，轻轻点头示意，

同时说“你好，你早，欢迎光临等礼貌用语”。 

15、宾客之间交谈时不要走近旁听，不要在一旁窥视客

人的行动。 

16、避免以下动作在客人面前出现：吸烟、吃零食、掏

鼻孔、剔牙、挖耳朵、打饱嗝、打喷嚏、打哈欠、抓头、搔

痒、修指甲、挖眼屎、伸懒腰。如情不自禁要打喷嚏或咳嗽，

则应用手掩住口鼻，并背向客人。 

17、对容貌体态奇特或穿着奇装异服的宾客切记交头接

耳或指手划脚，更不许围观，听到宾客的方言或土语奇怪好

笑时不能模仿讥笑，对身体有缺陷或病态的宾客不能有任何

嫌弃的表示，也不要过分同情。 

 

三、日常礼节 

鞠躬礼仪： 

1、行礼距离：在距客人 2-3 米处。有目光交流时行礼。 

2、行礼时必须微笑，没有微笑的鞠躬礼是非常无礼。 

 



迎送服务礼仪： 

1、迎客人时在前、送客人时在后、陪客人时在侧、上

楼梯时在后、下楼梯时在前。 

 

递送名片礼仪： 

1、双手相奉、正面向客、仔细阅读、认真记忆、保持

干净 

 

握手礼仪： 

1、女士优先、长者优先、尊者优先、宾客优先、力

度适中 

 



服务礼仪礼节相关知识 

一、1. 服务员仪容仪表总体要求：容貌端正，举止大方；端庄稳重，不卑不亢；态度和蔼，

待人诚恳；服饰庄重，整洁挺括；打扮得体，淡妆素抹；训练有素，言行恰当。2、容貌：

表情明朗、面带微笑，亲切和善、端庄大方。2.1 头发梳理整洁，前不遮眉，后不过领。男

服务员不得留鬓角、胡须；女服务员如留长发，应用统一样式发卡把头发盘起，不擦浓味发

油，发型美观大方；2.2 按酒店要求，上班不佩带项链、手镯、戒指、耳环等饰品；2.3 不

留长指甲，不涂指甲油和浓妆艳抹，要淡妆上岗；2.4 男服务员坚持每天刮胡子。3、着装: 

3.1着规定工装，洗涤干净，熨烫平整，纽扣要齐全扣好，不得卷起袖子；3.2 领带、领花

系戴端正；佩戴工号牌（戴在左胸前）；3.3 鞋袜整齐，穿酒店指定鞋，袜口不宜短于裤、

裙脚（穿裙子时，要穿肉色丝袜）； 

4、个人卫生：4.1 做到“四勤”，即勤洗手、洗澡；勤理发、修面；勤还洗衣服；勤修剪

指甲；4.2 班前不吃生葱、生蒜等有浓烈异味的食物。5、服务员每日上班前做到，要检查

自己的仪容仪表。不要在餐厅有客人的地方照镜子、化妆和梳头，整理仪表要到指定的工作

间。6、站立服务：站立要自然大方，位置适当，姿势端正，双目平视，面带笑容，女服务

员两手交叉放在脐下，右手放在左手上，以保持随时可以提供服务的姿态。男服务员站立时，

双脚与肩同宽，左手握右手背在腰部以下。不准双手叉在腰间、抱在胸前，站立时不背靠旁

倚或前扶他物。7、行走：步子要轻而稳，步幅不能过大，要潇洒自然、舒展大方，眼睛要

平视前方或宾客。不能与客人抢道穿行，因工作需要必须超越客人时，要礼貌致歉，遇到宾

客要点头致意，并说“您早”、“您好”等礼貌用语。在酒店内行走，一般靠右侧（不走中

间），行走时尽可能保持直线前进。遇有急事，可加快步伐，但不可慌张奔跑。8、手势：

要做到，正规、得体、适度、手掌向上。打请姿时一定要按规范要求，五指自然并拢，将手

臂伸出，掌心向上。不同的请姿用不同的方式，如“请进餐厅时”用曲臂式，“指点方向时”

用直臂式。在服务中表示“请”用横摆式，“请客人入座”用斜式. 9、服务员应做到“三

轻：即说话轻、走路轻、操作轻。递茶、上菜、撤菜、上饭时要轻拿轻放，动作要有条不紊；

开、关门不要用力过猛，要始终保持餐厅安静。10、服务员的举止应做到：在宾客面前不

可交头接耳、指手画脚，也不可有抓头、搔痒、挖耳朵等一些小动作，要举止得体。11、

服务员为客服务时应做到“五要”、“五不要”：即一要面带微笑，和颜悦色，给人以亲切

感；不要面孔冷漠，表情呆板，给客人以不受经心，给客人以不受重视感；三要坦诚待客，

不卑不亢，给人以真诚感；不要诚惶诚恐，唯唯诺诺，给人以虚伪感。四要沉着稳重，给人

以镇定感；不要慌手慌脚，给客人以毛躁感。五要神色坦然，轻松自信，给人以宽慰感；不

12、服务中递交物品：应站立，双手递交态度谦逊，不得随便将物品扔给或推给客人。二.

餐厅服务中的礼貌用语礼貌用语要做到“七声”“十字”，“七声”即问候声、征询声、感

谢声、道歉声、应答声、祝福声、送别声；“十字”即您好、请、谢谢、对不起、再见。1.

问候声：1.1 “先生（女士）您好！欢迎光临。”/“中午（晚上）好，欢迎光临！”/“欢

迎您来这里进餐”/ “欢迎您！一共几位？请这里坐。” 1.2 “请问先生（女士）有预定吗？

是几号房间（几号桌）。” 1.3 “请跟我来”/“请这边走” 2.征询声2.1 先生（女士），

您坐这里可以吗？” 2.2 “请问先生（女士），现在可以点菜了吗？”/“这是菜单，请您

选择” 2.3 “请问先生（女士）喜欢用点什么酒水（饮料）？我们这里有……” 2.4 “对不

起，我没听清您的话，您再说一遍好吗？” 2.5 “请问先生（女士）喜欢吃点什么？我们今

天新推出……（我们的特色菜有……）” 2.6 “请问，先生还需要点什么？/“您用些……

好吗？” 2.7 “请问先生现在可以上菜了吗？” 2.8 “请问先生，我把这个菜换成小盘可以

吗？”/“请问，可以撤掉这个盘子吗？” 2.9 “请问先生，上一个水果拼盘吗？我们这里



水果有……” 2.10 “您吃得好吗？”/“您觉得满意吗？”/“您还有别的事吗？” 2.11 

“现在可以为您结账吗？” 3感谢声3. 1 “感谢您的意见（建议），我们一定改正3.2 “谢

谢您的帮助” 3.3 “谢谢您的光临” 3.4 “谢谢您的提醒” 3.5 “谢谢您的鼓励，我们会

努力更加努力” 4道歉声4.1 “真对不起，这道菜需要时间，请您多等一会好吗？” 4.2 “对

不起，让您久等了，这是ХХ菜4.3 “真是抱歉，耽误了你很长时间” 4.4 “对不起，这

个品种刚刚卖完，ХХ 菜和它的口味、用料基本相似，4.5 “对不起，我把你的菜上错了” 

4.6 “实在对不起，我们重新为您做一下好吗？” 4.7 “对不起，请稍等，马上就好！” 4.8 

“对不起，打扰一下” 4.9 “实在对不起，弄脏您的衣服了，让我拿去洗好吗？” 要双眉

紧锁，满面愁云，给客人以负重感。 

5应答声5.1 “好的，我会通知厨房，按您的要求去做。” 5.2 “好的，我马上就去” 5.3 “好

的，我马上安排。” 5.4 “是的，我是餐厅服务员，非常乐意为您服务。” 5.5 “谢谢您的

好意，我们是不收小费的。” 5.6 “没关系，这是我应该做的。” 5.7 “我明白了。” 6

祝福声6.1 “祝您用餐愉快。” 6.2 “新年好”/“新年快乐”/“圣诞快乐”/“节日快乐” 

6.3 “祝您新婚愉快。” 6.4 “祝您早日康复。” 6.5 “祝您生日快乐。” 6.6 “祝您心情

愉快。” 7送别声7.1 “先生（女士）慢走，欢迎下次光临。” 7.2 “先生（女士）再见。” 

7.3 “请慢走”/“请走好8餐厅其它礼貌用语8.1 “请用茶”/“请用毛巾”/“请您用酒” 

8.2 “您的菜上齐了，请品尝。” 8.3 “请您对我们的服务和菜肴多提宝贵意见。” 9.礼貌

用语注意事项9.1 注意面向宾客，笑容可掬，眼光停留在宾客眼鼻三角区不得左顾右盼，心

不在焉；9.2 要垂手恭立，身体微微前倾，双手交叉握于腹部；距离当（一般以一米左右为

宜），不要倚靠它物；9.3 要举止温文，态度和蔼，能用语言讲清的尽量不加手势 

9.4 要进退有序，事毕要先后退一步，然后再转身离开，以示对宾客的尊重，不要扭头就走；

9.5 讲话要讲普通话，外语以英语为主，不用污言秽语，语调亲切、热情诚恳，不要粗声粗

气或矫揉造作，说话要清楚流利，意思表达要准确，以对方听得到为准，讲话速度要低于客

人，不可因个人心情不佳，影响语言效果。客人之间说话不要打扰，如需要打扰时可在说话

间隙说“对不起，打扰一下”经客人同意后再讲，说话结束后应说谢谢。三. 托盘服务规范

及程序在餐厅服务工作过程中，从餐前摆台、餐中提供菜单、酒水和客人更换餐具、递送账

单等一系列服务，到餐后的收台整理，都要使用托盘，可谓说托盘是服务员的第二生命。1. 

托盘有轻托重托之分；在送菜、端送酒水和席间服务时，用轻托即胸前托。其操作程序分为

理盘、装盘、起盘三部分2. 理盘要将托盘洗净擦干，在盘内垫上专用垫布（且勿使用与宾

客使用的毛巾、餐巾相似的垫布，以免客人误会），要用清水打湿、拧干、铺平拉挺，四边

与盘底相齐。3. 装盘要根据物品的形状、体积、派用的先后，进行合理装盘，一般重物、

高物在内侧；先派用的物品在上、在前，重量分布要得当；装酒时，酒瓶商标向外，以便于

宾客看清。4. 用左手托盘，左手向上弯曲成90o，掌心向上，五指分开，用手指和手掌托住

盘底（掌心不能与盘底接触），平托于胸前，略低于胸部，并注意左肘不与腰部接触。5. 起

盘时左脚在前，右脚在后，屈膝弯腰，用右手慢慢地把托盘平拉出1/3或1/2，左手托住盘底

右手相帮，托起托盘撤回左脚。6.行走时必须头正、肩平、盘平，上身挺直，目视前方，脚

步轻快而稳健，托盘可随着步伐而在胸前自然摆动，但幅度要小，以防菜汁、汤水溢出。7.

托盘行走到目的地后站稳，落盘时，要弯膝不弯腰，以防汤汁外溢或翻盘；用右手取用盘内

物品时，应从前后左右（四周）交替取用，随着托盘内物品的不断变化，重心也要不断调整，

左手手指应不断的移动，掌握好托盘的重心（特别是用托盘给宾客斟酒时，更要随时调节托

盘重心，勿使托盘翻掉而将酒水泼洒在宾客身上）。8. 重托主要用于托较多的菜品、酒水

和空碟，理盘与装盘基本等同于轻托，操作起托时先用双手将托盘一边移至桌边外，右手扶

住托盘边，左手伸开五指，用拳掌托住盘底，在掌握好重心后，用右手协助将托盘慢慢托起，



同时转动掌腕，将托盘托与左肩上方，操作时要做到平稳。9. 重托行走时，步伐不宜过大、

过急。行走时应尽量保持头正、肩平、上身直，随着行走步伐让盘面上、下?U 动，切不可

使盘面左右或前后晃动，注意不能让盘面向外倾斜。10. 重托落托时，一要慢、二要稳，三

要平。由于重托眼睛视面与台面平行时，再用左肩及左手掌将盘向前推进。落托动作结束后，

应及时将盘内物品整理好，并擦净盘面以备后用。11. 托盘操作应严格按规范要求进行，不

可单手抓盘边操作，以确保操作安全五. 1.中餐宴会摆台的程序及规范步骤程序标准1仪表仪

容按规定着装，戴正工号牌，面容整洁，女服务员淡妆上岗；精神饱满，面带微笑，站姿规

范；动作大方，美观轻巧，不拖不拉；头发梳理整洁，发型符合酒店要求；手、指甲干净，

并要消毒。2物品准备准备宴会摆台需要的桌椅、各种餐具、酒具和物品，桌子不得有破损

桌腿要拉平稳定不得摇动，根据宴会人数准备好椅子，椅子要稳没有任何破损，椅背椅面不

能松动，餐酒具要多备1/5；所备餐、酒具无残缺、符合卫生标准和宴会使用要求，准备物

品时要使用托盘，轻拿轻放。3铺台布台布要干净无破损及褶皱然后站在主人位的右侧，将

折叠好的台布放在餐桌中央，将台布打开，找出台布正面朝向自己一侧的边缘，任选一种方

法将台布一次铺成；要求台布中心凸缝向上，且对准正、副主人，台布四周下垂部分均等。

4摆放转台在规定的位置，将转台摆放在餐桌的中央，转盘的中心和圆桌的的中心重合，转

盘边沿离桌边均匀，误差不超过1厘米，并试转转盘是否旋转灵活。5摆垫盘、吃盘从主人

位开始，按顺时针方向摆放，先摆垫盘，吃盘放置在垫盘上；图案对正（店徽在上方），摆

放距离均等，距桌边1.5厘米。6摆勺垫、勺勺垫置放于吃盘正上方，与吃盘间距1厘米，勺

垫中心与吃盘中心对正，勺置放于勺垫中，勺柄向右。7摆筷架、筷子筷架放于勺垫的右侧，

将带筷套的筷子放在筷架上（筷套图案向上），以出筷架1/3为准，筷子尾部距桌边1.5厘米，

筷子与吃盘相距3厘米并与吃盘中心线平行；若使用多用筷架和长柄匙，应在吃盘正前方摆

味碟，间距1厘米，筷架放于味碟右侧，将筷子、长柄匙置于筷架上，匙柄与吃盘相距3厘

米，尾端离桌边1.5厘米。8摆牙签小包装牙签，放在筷子的右侧1厘米处，牙签距桌边5厘米；

牙签盅放在正、副主人筷子的右上方。9摆酒具在勺垫正前方摆红酒杯，中心要对正，杯底

与勺垫相距1厘米；在红酒杯的右侧摆白酒杯，间距1厘米，左侧摆啤酒杯，间距1.5厘米；

三杯中心成一横直线。10摆盖碗在筷子的右侧放盖碗，距筷子2厘米，距桌边1.5厘米。11

摆烟缸烟缸摆放四只，分别摆在正、副主人的右侧和左侧，距转台3厘米，成正方形。12摆

香巾托香巾托摆在吃盘的左侧，距吃盘2厘米，桌边1.5厘米。13叠口布花餐巾折花，要求用

七种手法，折叠十种不同造型的口布花；花型要分出主次，花型为植物、动物、实物类；要

一次成型，形象逼真，拿褶均匀，美观大方，并符合卫生要求；叠花完毕按要求放入啤酒杯

中，花型按照主次宾客，位置摆放得当。14摆花插花插摆放在转台正中，花朝向主人。15

摆椅子摆放为三、三、两、两，即正、副主人侧各放三张椅子，另两侧各放两张椅子，椅背

在一直线上（开餐前，要将椅子整齐拉好，要求椅背中心正对餐盘，椅面内沿紧贴桌布或台

裙，椅背绕成圆形）。注意事项摆台操作时一律使用托盘；摆台后要检查台面摆设有无遗漏，

摆放是否规范、符合要求，如是多桌宴会，所有用具、台布、围裙、椅子等规格和颜色均应

一致，要保持整体的协调。2、中餐零点摆台的程序及规范步骤程序标准1仪表仪容按规定

着装，戴正工号牌，面容整洁，女服务员淡妆上岗；精神饱满，面带微笑，站姿规范；动作

大方，美观轻巧，不拖不拉；头发梳理整洁，发型符合酒店要求；手、指甲干净，并要消毒。

2物品准备准备摆台需要的各种餐具、酒具和物品，餐酒具要多备1/5；所备餐、酒具无残缺、

符合卫生标准和宴会使用要求，准备物品时要使用托盘，轻拿轻放。3铺台布圆桌站在主人

位的右侧（方桌站在一侧），将折叠好的台布放在餐桌中央，将台布打开，找出台布正面朝

向自己一侧的边缘，任选一种方法将台布一次铺成；要求台布中心凸缝向上，且对准正、副

主人，台布四周下垂部分均等。4摆放转台在规定的位置，将转台摆放在餐桌的中央，转盘

的中心和圆桌的的中心重合，转盘边沿离桌边均匀，误差不超过1厘米，并试转转盘是否旋



转灵活。5摆吃盘从主人位开始，按顺时针方向摆吃盘定位，吃盘边沿距桌边1.5厘米，盘间

距离距均匀。6摆筷架、筷子吃盘右侧放筷架、筷子，筷尾离桌边1.5厘米7摆汤碗、勺在吃

盘左上方放口汤碗，距盘边1厘米，勺置于碗中，勺把向左。8摆酒具、茶具吃盘右上方摆

酒杯，距盘边、汤碗各1厘米9叠口布花餐巾折花，主桌花型要分出主次，其它各桌可选择

相同的花型；餐巾折花根据情况选择花型，位置摆放得当；要一次成型，形象逼真，拿褶均

匀，美观大方，并符合卫生要求。10摆牙签盅、调味壶、烟缸、花插圆桌摆放，调味壶摆

在餐桌的左侧，牙签盅在右侧，距转台3厘米，烟缸摆放四只，两两对称成正方形；方桌摆

放，调味壶摆在餐桌的有下角，牙签盅、烟缸放在左上角；花插居桌中而放，台卡放一侧，

朝向餐厅门口。11摆椅子圆桌摆放三三两两式；方桌摆放两两一一式，对称式，椅面内沿

紧贴桌布。注意事项摆台操作时一律使用托盘；摆台后要检查台面摆设有无遗漏，摆放是否

规范、符合要求。3. 西餐早餐摆台操作程序步骤程序标准1仪表仪容按规定着装，戴正工号

牌，面容整洁，女服务员淡妆上岗；精神饱满，面带微笑，站姿规范；动作大方，美观轻巧，

不拖不拉；头发梳理整洁，发型符合酒店要求；手、指甲干净，并要消毒。2物品准备准备

摆台需要的各种餐具、不锈钢刀叉、玻璃器皿、台布、口布等，并保证用具有一定的周转量。

各类餐具要清洁，不锈钢器皿要清洁光亮，不得有污渍及破损。台布、口布须干净，不得有

损坏和褶皱。调味品不能缺货，盛放调味品的瓶盅表面要清洁。桌椅必须牢固可靠、无破损、

无污渍。3铺台布台布须干净整洁，台布的位置应与正门相对，中股缝应与台面中缝重合。

台布四边下垂，长短一致，台布四角与台脚直线垂直4摆台根据餐厅正门的位置确定出主位。

大餐刀放在客人的右手边，刀柄底部距桌边一指，刀刃向左。大胆餐叉放在客人的左手边，

叉柄底部距桌边一指。大餐刀与大餐叉之间相距12英寸，其中摆折花口布一块。大餐叉的

左边放面包碟一只，店标朝上，面包碟上靠右端放黄油刀一把，刀刃向左。大餐刀的右面放

咖啡碟，店标朝上，咖啡碟内倒放一只咖啡杯，杯边摆咖啡勺一把，杯耳和咖啡匙柄向右。

花瓶可放在靠墙桌边的当中或台面中央，花瓶的前面依次摆放盐、胡椒瓶各一只、糖盅一只

和烟灰缸一只，烟灰缸边斜搁火柴一盒，火柴盒店标朝上。5摆椅椅子须整洁、完好，坐椅

要与席位对应注意事项摆台操作时一律使用托盘；摆台后要检查台面摆设有无遗漏，摆放是

否规范、符合要求，整个餐厅铺台布、摆餐具和椅子整齐划一。西餐午晚餐摆台操作程序步

骤程序标准1仪表仪容按规定着装，戴正工号牌，面容整洁，女服务员淡妆上岗；精神饱满，

面带微笑，站姿规范；动作大方，美观轻巧，不拖不拉；头发梳理整洁，发型符合酒店要求；

手、指甲干净，并要消毒。2物品准备准备摆台需要的各种餐具、不锈钢刀叉、玻璃器皿、

台布、口布等，并保证用具有一定的周转量。各类餐具要清洁，不锈钢器皿要清洁光亮，不

得有污渍及破损。台布、口布须干净，不得有损坏和褶皱。调味品不能缺货，盛放调味品的

瓶盅表面要清洁。桌椅必须牢固可靠、无破损、无污渍。3铺台布台布须干净整洁，台布的

位置应与正门相对，中股缝应与台面中缝重合。台布四边下垂，长短一致，台布四角与台脚

直线垂直4摆台根据餐厅正门的位置确定出主位。按照距离主位的远近分别摆放：烟缸、火

柴、椒盐瓶、花瓶、烛台，烛台仅限晚餐摆台时使用，花瓶位于台面正中，盐瓶在左，胡椒

瓶在右且与主位相对。火柴摆放在烟缸上，火柴盒店标朝上，磷面不允许直对客人。摆放展

示盘、面包盘、口布，展示盘置放于每个餐位正中，盘边距桌边2厘米，面包盘位于展示盘

左侧，与展示盘间距5厘米，口布摆放与展示盘内，右侧向远离客人方向斜放过45度，展示

盘和面包盘必须洁净、无水渍、无指印，依次摆放主刀叉、面包刀，主刀位于展示盘右侧，

刀柄下端距桌边2厘米，面包刀摆放于面包盘上，靠左端，刀刃朝向左侧，餐具必须与桌面

垂直，餐具保持清洁，不允许员工用手接触刀面、叉顶端，摆放红、白葡萄酒杯，红酒杯摆

放于主刀上方2厘米处，白酒杯摆放于红酒杯右下方45度，距红酒杯1厘米，酒杯要洁净、

无破损、无水渍、无指印。5摆椅椅子须整洁、完好，坐椅要与席位对应注意事项摆台操作

时一律使用托盘；摆台后要检查台面摆设有无遗漏，摆放是否规范、符合要求，整个餐厅铺



台布、摆餐具和椅子整齐划一。六. 斟酒服务程序及规范1、开餐前，备齐各种酒水饮料，

并将酒水瓶擦拭干净（特别是瓶口部位），同时检查酒水质量，如发现瓶子有破裂或有沉淀

物等应及时调换。酒水要在工作台上摆放整齐，并用托盘装上开好瓶盖的酒水，要内高外低，

商标向外。2、服务员要了解各种酒的最佳奉客温度，并采取升温或降温的方法使酒水的温

度适于饮用，以满足宾客需求（啤酒在4℃―8℃，白葡萄酒在8℃―12℃）。3. 示酒。服

务员要站在点酒宾客的右侧，左手托瓶底，右手扶瓶颈，酒标朝向宾客（或托在盘中），让

宾客辨认商标、品种。4、控制好斟酒量，白酒斟八成，红葡萄酒斟五成，白葡萄酒斟七成。

香槟酒应分两次斟，第一次斟1/3，待泡沫平息后，再斟2/3处。斟啤酒时，应使酒液顺杯壁

滑入杯中呈八成酒二成沫。5、斟酒的方式：5.1桌斟：服务员站在宾客的右侧，侧身用右手

握酒瓶向杯中倾倒酒水。要领是，手掌自然张开，握于瓶中身，拇指朝内，食指指向瓶嘴，

与拇指约成60o 角，这有便于按瓶，另中指、无名指、小指基本排在一起，与拇指配合握紧

瓶身；此方法又分徒手斟酒和托盘斟酒：(1)徒手斟酒时，服务员左手持瓶口布，背于身后，

右手持酒瓶的下半部，商标朝外，正对宾客，右脚跨前踏在两椅之间，斟酒在宾客右边进行；

(2)托盘斟酒时，左手托盘，右手持酒瓶斟酒，注意托盘不可越过宾客的头顶，而应向后自

然拉开，注意掌握好托盘的重心。具体操作是，服务员站在宾客的右后侧，身体微向前倾，

右脚伸入两椅之间，侧身而立，身体不要紧贴宾客；然后，略弯身，将托盘中的酒水展示在

宾客的眼前，让宾客选择自己喜好的酒水；待宾客选定后，服务员直起上身，将托盘移至宾

客身后；托移时，左臂要将托盘向外托送，避免托盘碰到宾客；最后，用右手从托盘上取下

宾客所需的酒水进行斟酒。5.2捧斟：适用于酒会和酒吧服务，其方法是一手握瓶，一手将

酒杯捧在手中，站在宾客的右侧，然后再向杯内斟酒。斟酒动作应在台面以外的空间进行，

然后将斟满的酒杯放置在宾客的右手处。捧斟适用于非冰镇处理的酒，捧斟的服务员要做到

准确、优雅、大方。6、宴会斟酒：要坚持用托盘斟酒，单独斟白酒时可用徒手斟酒。6.1

宴会中有白酒、红酒、啤酒及饮料、矿泉水等。斟酒时要征询客人意见，礼貌用语：“先生

（女士）请问您喜欢用哪一种”。6.2重要宴会要提前5分钟斟上红酒和白酒。斟酒从主宾右

侧开始，先主宾后主人，先女士后男士。两个服务员斟酒时，一个从主宾开始，另一个从副

主宾开始，按座次绕台进行。6.3在宴会进行中，服务员应当精神饱满地坚守在岗位上，随

时注意添加酒，勿使杯中酒空，使客人有受冷落之感。6.4在宾主祝酒讲话时，服务员应停

止一切活动，避免造成干扰，端正静立在僻静的位置上。并要注意宾客杯中的酒水，见喝到

只剩1/3时，就应及时给斟满。主人讲话即将结束时，服务员要把主人的酒杯送上，供主人

祝酒。主人离位给来宾祝酒时，服务员应托酒，跟随主人身后,及时给主人或来宾续酒。7、

斟酒注意事项：斟酒时，瓶口不可搭在酒杯上，相距1厘米为宜，以防止将杯口碰破或将酒

杯碰倒，斟酒时也要掌握好酒瓶的倾斜度，防止流速过快，而使酒水冲出杯外；由于操作不

慎而将酒杯碰翻时，应向宾客表示歉意，并立即另换新杯，用一块干净餐巾铺在酒迹之上。

凡是冰镇过的酒应将一块布包住瓶身，以免水滴弄湿台布及客人衣服。七.上菜.分菜服务程

序及规范1、上菜位置在陪同（或副主人）右边，在零点上应灵活掌握，以不打扰客人为宜，

但严禁从主人和主宾之间上菜。2、上菜应按照顺序进行，冷菜→例汤→热菜→汤→面点→

水果（要先冷后热，先高档后一般，先咸后甜）(1) 宴会在开餐前8分钟上齐冷盘，上冷盘

的要求：荤素搭配，盘与盘之间间距相等，颜色搭配巧妙；所有冷菜的点缀花垂直冲向转盘

边缘，入座10分钟后开始上热菜，并要控制好出菜和上菜的快慢；(2) 在零点，客人点了冷

菜应尽快送上，点菜10分钟时要上热菜，一般要在30分钟内上完。(1) 上菜时应用右手操作，

并用：“对不起，打扰一下”提醒客人注意。将菜放到转台上（放菜时要轻）并顺时针转动

转台，将所上的菜，转至主宾面前，退后一步，报菜名：“宫保鸡丁，请品尝”，并伸手示

意，要声音宏亮，委婉动听，上每道菜时都要报菜名，视情况作适当介绍；(2) 上菜要掌握

好时机，当客人正在讲话或正在互相敬酒时，应稍微停一会，等客人讲完话后再上，不要打



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如

要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/33620402314

5010144
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