
一、〔1〕电话预订
• 、问候客人：电话铃声响三声接听电话“您
好！XX餐厅〞，超过三声应向客人致歉，
用热情、礼貌语言问候客人。

• 2、接受预订：仔细倾听客人讲话，详细
询问客人单位及姓名、预订的人数、日期
和就餐时间，餐位要求、联系电话，并准
确记录。

• 3、适时向客人推销。
• 4、重复客人预订：向客人复述已订录下
的预订内容，以获客人确认。

• 1 、    能较好运用中、英文为客人提供预订
效劳。语言柔和，表达流畅。

• 2 、    结束预订通知有关人员：订餐结束后
庆礼貌道别，待客人挂机后，直挂断电话。

• 3 、    通知当班主管按预订人数和要求布置
餐桌。

• 4 、    将客人的特殊要求通过主管或亲自告
诉厨师长。



〔2〕直接预订

• 1、接问候客人：客人前来直接预订，应礼貌问候，请客人入座。
• 2、受预订：询问客人单位及姓名，以尊称为客人提供茶水、毛巾
效劳。

• 3、询问客人，要求预订的日期、时间、人数及联系电话等，进行
详细记录。

• 4、介绍菜肴：主动向客人推销，必要时展示菜单或引领客人参观
餐厅。

• 5、重复客人预订：把订录内容向客人复述，以获客人确认。
• 6、结束预订并通知有关人员：预订结束时应向客人表示感谢和欢
送，并礼貌道别。

• 7、及时通知当班主管按预订人数和要求布置餐桌。
• 8、将客人特殊要求通过主管或亲自告知行政总厨。



二、餐前准备程序

• 一、清洁、整理餐厅
• 1、利用餐厅的营业间隙或晚间营业结束后的时间进行餐厅的日常
除尘。一般应遵循从上到下、从里到外、环形清扫的原那么。

• 2、全面除尘后使用吸尘器〔地毯〕或尘推〔地板或花岗石地面〕
除尘，并喷洒香水或空气清洁剂，确保餐厅空气的清新。

• 3、不同的部位应使用不同的抹布除尘，一般是先湿擦，后干擦。
整个餐厅的清洁卫生应在开餐前一小时左右完成。

• 二、准备营业所需物品
• 1、准备餐酒用品。
• 2、准备效劳用品。
• 3、准备酒水
• 4、其他准备工作。



三、摆台

• 1 、    铺台布。台布应正面朝上，折痕朝向统一，
台布规格应与餐桌规格相适应。然后围好桌裙，
要求桌裙离地面5厘米左右。

• 2 、    摆转台及花瓶。转台摆放在餐桌中央，并检
查转台能否灵活旋转，然后在转台中央放上花瓶。

• 3 、    摆餐碟。用托盘摆放餐碟，要求餐碟离桌边
1.5厘米，店徽应在上方，餐碟间距离均匀。

• 4、  摆味碟。味碟摆放在餐碟的正前方，离餐碟1
厘米，店徽应在上方。

• 5、  摆酒具。在味碟正上方1厘米处摆上黄酒杯，
在黄酒杯右侧放上白酒杯，两杯相距1厘米，左侧
放上水杯，两杯相距1厘米，要求三杯中心成一横
直线。

• 6 、    摆筷架、筷子、牙签。在餐碟右上方摆上筷
架，筷架上放筷子，筷子尾端离桌边1.5厘米，筷
架上方筷子长5厘米，在筷子右侧1厘米出放上小
包装牙签，牙签距桌边5厘米，要求筷套和牙签的
正面向上。

• 7 、    摆餐巾花。要求花型美观，站立正、稳，花
型正面朝向客人。如是杯花，那么插入杯中，但
应突出主位，且要求单桌的杯花应动植物花型相
间，多桌宴会时各桌的杯花应摆放 一致。

• 8 、    拉好座椅。将座椅整齐拉好，要求椅背中心
正对餐碟，椅面内沿紧贴桌裙，椅背绕成圆形。



四、检查(台面〕
• 1、台面是否整洁，玻璃的转盘有否污迹〔转盘是否灵活〕，鲜花是否清鲜。
• 2、餐具摆放是否标准，有否破损、缺口，各类水杯、葡萄酒杯等是否光亮、无污迹、手指印，
台布四面下垂局部是否相等，台布是否清洁无破损。

• 3,每桌之间距离是否均匀，餐桌是否在一条直线上。
• 4,餐椅摆放是否与台布垂直，一条直线上的餐桌，餐椅背是否在一条直线上。铺台布。台布应
正面朝上，折痕朝向统一，台布规格应与餐桌规格相适应。然后围好桌裙，要求桌裙离地面5
厘米左右。

• 5,摆转台及花瓶。转台摆放在餐桌中央，并检查转台能否灵活旋转，然后在转台中央放上花瓶。
• 6,摆餐碟。用托盘摆放餐碟，要求餐碟离桌边1.5厘米，店徽应在上方，餐碟间距离均匀。
• 7,摆味碟。味碟摆放在餐碟的正前方，离餐碟1厘米，店徽应在上方。
• 8,摆酒具。在味碟正上方1厘米处摆上黄酒杯，在黄酒杯右侧放上白酒杯，两杯相距1厘米，左
侧放上水杯，两杯相距1厘米，要求三杯中心成一横直线。

• 9,摆筷架、筷子、牙签。在餐碟右上方摆上筷架，筷架上放筷子，筷子尾端离桌边1.5厘米，
筷架上方筷子长5厘米，在筷子右侧1厘米出放上小包装牙签，牙签距桌边5厘米，要求筷套和
牙签的正面向上。

• 10,摆餐巾花。要求花型美观，站立正、稳，花型正面朝向客人。如是杯花，那么插入杯中，
但应突出主位，且要求单桌的杯花应动植物花型相间，多桌宴会时各桌的杯花应摆放 一致。

• 11,拉好座椅。将座椅整齐拉好，要求椅背中心正对餐碟，椅面内沿紧贴桌裙，椅背绕成圆形。



五、检查〔环境〕

• 一、餐厅卫生检查

• 1、  玻璃窗是否光亮，贴脚线无灰尘。
• 2、  盆内植物，无杂物、烟蒂。
• 3、  落台是否整齐、干净。
• 4、  地毯无杂物，无卫生死角。
• 5、  翻桌横档、椅子档无灰尘。
• 二、落台的检查

• 1 、    落台内的物品是否备足：骨碟、口汤碗、筷子、筷架、刀、叉、牙签、小匙、茶盅、茶
碟、烟缸、水杯、红葡萄杯、黄、白酒杯、酱醋壶、火柴、开瓶器、口布等。

• 2、  所配备物品分类摆放整齐。
• 3、  落台上托盘、点菜单、热水瓶是否备好。
• 三、检查餐厅内的灯光、空调及背景音乐

• 1 、    开餐前半小时检查所有照明设备，如发现故障，立即通知工程部维修。以保证开餐时所
有照明准备工作的正常。

• 2、  开餐前1小时，检查空调情况，保证餐厅温度在20℃－24℃之间。
• 3、  开餐前半小时，检查背景音乐是否适宜。
• 四、大厅、包厢检查预订情况

• 1、  根据预订情况，检查所摆餐位是否符合预订人数及标准。
• 2、  饮料酒水如有预订，是否准备妥当。
• 3、  标准桌冷菜在开餐前15分钟准备好。



六、餐前例会

• 在开餐前20分钟，所有效劳人员接受餐
厅主管或领班工作安排：

• 1、  听取有关客源情况〔预订或VIP〕
• 2、  菜点供给情况的介绍
• 3 、    检查每位员工仪容仪表及应配备的
用具〔笔、打火机、开瓶器〕。

• 4 、    总结前一天的工作，及时纠正工作
中的中足：表扬优秀，批评不良行为。



七、上岗

• 开餐前5分钟，翻开餐厅门，所
有效劳人员应着装整齐，端庄大
方站立在规 



八、迎领员效劳程序与标准
• 一、问候客人

• 1、  见到客人前来，迎领员应热情礼貌地问候客人：“您好，欢送光临〞 等，问候客人应注意：
• 〔1〕       应遵循女士优先的原那么。
• 〔2〕       如果知道客人姓名或职务，应以姓及职务尊称客人。
• 〔3〕       如遇外宾，应使用英语问候：“Good evening sir/madan ,Welcome to XX  Restaurant。
• 〔4〕       如果第一次问候，客人忙说话而没有应客，应在客人就座后，在问候一次。
• 二、询问客人有无预订

• 1 、    如客人有预订，应询问预订单位名称或客人姓名，以及预订的人数等，并迅速与预订单核对；引领客人
至预先安排好的餐桌。

• 2、  如客人没有预订，应询问客人用餐人数，引领客人到满意餐桌。
• 三、引领客人入座

• 1、   迎领员左手拿菜单，右手为客人指示方向，必须四指并拢，掌心向上，同时说 “请这边走〞  或 “请跟我来
〞，先生／小姐。

• 2、  引领客人进入餐厅时，应走在客人前面，与客人保持1米左右距离。
• 3、   将客人领至餐桌前，应轻声询问客人意见：“您喜欢这张餐桌吗〞？如客人有异议，应重新安排客人喜欢

的桌椅。

• 4 、    拉椅让座，迎领员应帮助客人轻轻拉开座椅，右手跨前一步，双手扶住椅背，拉开座椅距离以客人能进
入为标准，待客人落座前将座椅轻轻送回。效劳顺序：先客后主，女士优先原那么。

• 5、  待所有客人入座后，迎领员站在客人右侧将翻开第一页的菜单正面递给客人，同时说：“您好，这是菜单，
请看一下。〞递菜单的正确姿势：左手拿住菜单右下角，右手拿菜单左上角，呈递给客人。

• 四、迎领员与效劳员交接

• 1 、    迎领员应将就外人数、客人姓名或职务等信息告知值台员，以便效劳员能称呼主人名字，提供针对性的
礼貌效劳。

• 2、  与值台员交接后，迎领员应迅速返回餐厅门口，记录桌号与客人人数，准备迎候下一批客人。
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九、迎领员效劳过程中应注意

• 1 、    如迎领员迎领客入进入餐厅而造成门口无人时，餐厅领班应
及时补位，以确保客人前来就餐时有人迎候。

• 2、  迎VIP客人前来就餐，餐厅经理应在餐厅门口就等。
• 3 、    迎领员应根据客人情况为其安排适宜餐位，如老年人和残疾
人安排靠门口较近的餐桌；为衣着华美的客人安排餐厅中间或显
眼位置餐桌；为情侣安排较为僻静的餐桌。

• 4 、    迎领员在安排餐位时，应注意不能将客人安排在同一效劳区
域。以免有的值台效劳员过于忙碌，有的那么无所事事，影响效
劳质量。

• 5 、    如遇带儿童的客人前来就餐，迎领员应协助值台员送上儿童
座椅。

• 6、  如遇客人脱帽宽衣，应为客人挂好衣帽或放好。



十、值台〔一〕

〔一〕上小毛巾

应遵循先客后主，女士优先
原那么。1、客人入座后，
应从客人右侧递上小毛巾，
并说“请用小毛巾〞，小毛
巾应放毛巾篮内用托盘送
上。

〔二〕问茶

1 、    值台员询问客人喝什么
茶：“您好，请问喝绿茶、
红茶还是菊花茶？〞

2 、    为客人斟茶时从右侧进
行，斟酒八分满，不要将
茶水滴到客人身上或酒落
在台布上〔茶壶下垫骨碟
和口布〕。

〔三〕铺餐巾

1 、    值台员从客人右侧拿起
餐巾，翻开餐巾花后对折，
右手在前左手在后，将餐
巾轻轻铺在客人腿上，如
遇客人正在谈话，要轻声
对客人说： “ 对不起〞  , 征
得客人同意后，再铺餐巾。

2 、    如客人暂离餐位，可将
餐巾一角压在餐碟，如客
人自行翻开餐巾铺好，应
向客人道谢。

〔一



十一，值台〔二〕

一、撤筷套

• 1 、    在为客人铺餐巾的同时，应为客人撤筷套，撤筷套应从客人
右边进行。右手拿起筷套，左手捏住筷套2／3处，轻轻将筷子从
筷套中脱出，由右手接住，搁在筷架上，将客人面前的筷套拿起，
把筷子从筷套中脱出。

• 2 、    注意手拿筷子尾端，轻轻放回筷架上，同时撤走花瓶和桌号
牌，放在附近工作台上。

• 3、  如客人自行撤去筷套，应向客人道谢。
二、增减餐位

• 1 、    值台员视客人多少，用托盘在客人右侧进行餐位调整，增摆
或撤去多余餐酒桌，操作时轻声操作。

• 2、  如有外宾不习惯筷子，应提供刀叉。
三、斟倒调料

• 1、斟倒调料，应在客人右侧进行，一般斟至味碟1／3，不要将调
料酒落在客人身上或餐桌上。 



十二、接受点菜

• 一、客人示意点菜时

• 1 、    效劳员站在客人右侧，面带微笑，上
身微前倾。

• 2、  询问客人：“先生／小姐，请问可以点
菜吗？〞

• 3 、    主动向客人介绍菜单内容，根据客人
喜欢针对性地推销菜肴。

• 4、  在点菜单上写清日期、台号／包厢号，
人数、开单时间、效劳员名字、注明客人
对菜点的特殊要求。

• 5 、    一般点菜顺序先冷菜后热菜，冷热菜、
点心分开填单。

• 6 、    如遇客人所点的菜已卖完或暂时无材
料，要及时告诉客人是否换菜，假设客人
要退菜，马上开退单，并通知厨房、划菜。

• 7 、    点菜时，根据客人人数多少，控制菜
的数量、份量。口味上要海鲜、晕素搭配，
酸辣口味，炸菜、蒸菜口味相搭配。

• 8 、    点菜完毕应复述给客人听，以获客人
确认，一式五联分送。



十三、推销酒水

• 1、  点菜完毕后，效劳员应主动推销酒水。
•     2 、酒水单上写明日期、台号、厢号、
人数、效劳员名字、一式三联分送，收
回菜单、酒水单〔由领班、迎宾放回迎
宾台〕。 



十四、上冷菜

• 冷菜在点菜后15分钟
内上桌，摆放美观。



十五、斟酒

• 1 、    站在客人身后右侧〔左脚在前，右脚
在后〕，左手托盘，右手拿瓶中下部，持
酒瓶时，商标朝宾客。

• 2 、    遵循先客后主，女士优先的原那么，
按顺时针方向斟倒。

• 3 、    斟酒时，瓶口与杯口距离 2cm ，每斟
完一杯酒后应抬走瓶口，将酒瓶按顺时针
方向轻转一下，以免酒水滴在桌面上。

• 4、  杯中酒缺乏1／3时，应主动斟倒啤酒，
黄酒、白酒、饮料斟八分满，红酒斟2／3
或1／2。

• 5 、    罐装饮料和有汽体的酒，在客人旁边
开罐或瓶，不要对着客人，应站在客人身
后，基手托的托盘应900翻开再拉环斟倒。

• 6 、    如遇客人不点酒饮和点心的，要征询
客人是否需要米饭。

• 1 、    斟完酒后，效劳人员主动询问客人可
否撤去茶具。

• 2、  撤茶应从客人右侧用托盘进行。
• 3 、    如客人要保存茶具应随时主动为客人
添加茶水。



十六、上热菜

• 1、  上热菜顺序：羹－热荤菜－热素菜－汤
• 2、  上菜时应说“对不起，打搅〞有头型的菜肴，应注意朝向。
• 3、  菜肴上桌后应报菜名，必要时应介绍菜肴。
• 4、  如遇羹、汤、面条，效劳员应主动分派。
• 5 、    菜肴有调、配料、应先上调、配料，再上菜肴。上虾、蟹等
还要配上洗手盅，等客人吃完后，再换一次小毛巾。

• 6 、    切忌将新菜叠放在其他菜肴上，应把剩菜大盘换小盘，或分
派给客人。

• 7、   所有菜上齐后，应告之客人“您的菜上齐了〞，并询问客人是
否要添加。

• 如遇客人长时间还未上齐菜肴，应及时与厨房划菜联系，有无错 



十七、撤换骨碟、烟缸、空盘

• 1 、    效劳员应不断巡视
自己的效劳区域，发现
骨碟残渣超过1／3，烟
蒂2个，应及时更换。

• 2 、    撤换时，应站在客
人右侧，左手托盘，右
手更换，并征询客人：“
对不起，请问可以换碟
吗〞 ?待客人同意再换。

•     3、效劳员应及时调整
餐桌桌面，对吃剩空的
盘子要撤或换小盘。



十八、上点心、水果
• 1 、    待客人菜肴上齐后，询问客人需要
什么主食。

• 2 、    客人完全停筷后，应撤走酒杯等餐
具，换上干净骨碟、水果叉、送上水果。
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