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服务人员从业规范



1、 语言

服务人员应做到谈吐文雅、语调清晰甜润、音量适度，根据接待对象不同，准确使用敬语、问候语。

2、 态度

服务人员要表现出诚恳、热情、和蔼，要有耐心，要做到微笑到、礼貌到；要作到想客人所想，做在客人所做之前。

3、 动作

        动作符合规范，轻快、敏捷，走路不得摆动过大。

4、 仪表、仪容

        外表形象要给人以端庄、大方、美观的感觉，不要浓装艳抹，佩带首饰。但可佩带手表，以备客人询问时间。

5、 素质

1． 上班期间服务人员在前台要依店长分配站立，不得与同时群聚、闲谈、嬉笑、打闹。

2． 同事之间和睦相处，相互关心理解，有问题及时向店长或领班反映，不得私下争吵。


3． 前台服务人员不得擅自坐、趴、靠在任何设备或设施上，不得擅自丢弃公司财物。

4． 对遗落在地上的餐巾纸、筷子不得继续使用。

5． 见到上级领导必须礼貌、微笑问好。

6、 进餐时间

1． 进餐时间：清晨6：30分；上午10：30分；下午16：30分；夜宵22：30分，无其他原因员工必须准时用餐。

2． 必须在20分钟之内就餐完毕，就餐完毕后，请将饭盒、椅子放回固定位置。并应立即清理现场。

3． 进餐地点依该店实际情况，由店长指定位置用餐，不得于大厅用餐。不得蹲、坐在店外用餐。

4． 不得食用员工餐之外的酌料（如葱、蒜、辣椒、酱油、香菜）不得使用正常营业用品（如塑料袋、餐巾纸、餐具等）

7、 点名规定

1． 点名时间：早7：00；晚19：00

2． 就餐与更衣必须在点名前完成。

3． 除当班人员外，未经店长同意不得进入操作区。

4． 下班人员点名前不得更换便装。

5． 上、下班点名时候，必须衣帽整齐列队严肃等候，不得嬉笑打闹。

8、 卫生

1． 所有人员衣、裤、鞋等服饰，必须保持整洁。

2． 男生不得留长发、长指甲、胡须，女生应涂口红、长发要盘起，不留长指甲、不涂艳丽夸张的指甲油，不得有扣鼻、挖耳、抹嘴等不雅行为。

3． 服务人员必须做到不定时打扫卫生，时刻保证地面、台面、用具及厕所的卫生。

4． 对调料容器应及时换洗，擦布整齐摆放，柜橱上不得乱摆乱放。

9、 注意事项

1． 必须按照《服务员服务程序》为客人标准服务。

2． 积极主动，全心全意为客人服务，面对客人必须微笑并带礼貌用语。

3． 与客人交谈时，不要东张西望，两眼应凝视对方口鼻处，音量要适度，即不要大声讲话，震惊四座，也不要凑到客人身边嘀咕。

4． 能用语言表达，不要用手指人，也不能背后议论客人。

5． 对个别产品，必须搅拌、加过佐料才可以上桌（馄饨、皮蛋粥、米粉、蛋饼）等，产品排放要整齐。

6． 上货前必须检查产品的温度是否达标，数量是否一致。

7． 保持牙签筒、烟缸、各种调料品无一桌缺少，并且清洁、整齐。

8． 上货时手势规范，并告知顾客其所点食物名称及数量，不能让手触及到食品，不准上货时不用托盘。

9． 服务人员必须凭单叫货，如发现无单叫货，第一次将给予50元处罚；第二次除名。服务人员由于服务不到位造成顾客不满及投诉，经查实，第一次警告，并当面赔礼；第二次罚款，第三次除名。

10、 端正服务态度（具体体现：热情服务，微笑服务，礼貌服务，耐心服务）

1． 热情服务

常言：“货有高低，三等价，客无远近一样亲。”要热情服务，就要积极接待客人。以客为尊。
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2． 礼貌服务

对服务对象规范，时时处处不忘以礼相待。

3． 耐心服务

主要做到有问必答，百问不厌。

4． 微笑服务

我们的热情是将快乐绽放在每个人的脸上。

服务方式

1、 待客
1. 迎接客人时候，要有欢迎声（欢迎光临喜年来、早上好、中午好、下午好、晚上好、里面请）并引导客人到收银台买单就坐。客人离去时，要有欢迎语（谢谢光临、欢迎再来、慢走、走好）。

二．接单

1．接单时要主动使用礼貌用语、态度和蔼、亲切大方。（您好、早上好、请将单子给我、请问您坐哪一边、好的、我会尽快给您送来、请稍候）。

2. 无论在任何情况下，应先将客人手中餐单接过，并主动为客人找座位。

3. 服务人员领班要根据客流量多少，安排服务人员执行工作。

4. 接单人员分散站立在固定位置，并且有一人始终出现在收银台附近，迎接客人时要使用欢迎语。

3、 叫单

1． 叫单时先叫操作时间长的产品，并询问客人是否将产品一起上桌。（例：小笼包与豆浆）

2． 叫单时态度和蔼，语气柔和，声间清晰明亮，口气不得太生硬。

3． 叫单时一定叫到后厨人员有回应为止。

4． 对后厨产品数量进行不定时统计，以提醒厨房操作。

5． 叫单过后，如有需要等的产品，需先告知顾客，在等待时服务人员要面向顾客等产品或去接单、收台、扫地、如发现顾客之所需，应立即快步上前询问。

6． 接单后如发现需久等的产品（如小笼、馄饨、油条等）要先和客人打招呼。

7． 服务人员对厨房人员应用礼貌用语。

4、 送货

1． 送货必须使用托盘，送第一样产品时，必须提供给客人餐巾纸与筷子。

2． 产品出炉前应先将单号排好，出炉后依次有序上货。

3． 送货时走路要稳，动作要快。

4． 产品送到餐桌前时候，首先要讲抱歉语（对不起打搅一下），然后要稳拿轻放，并且报出一样产品名称，如产品送到餐桌超过5分钟，必须讲抱歉语（对不起\很抱歉让您久等了）。

5． 产品上齐之后要告知客人“您的产品已经上齐了，请您慢用”。

6． 如产品未能一次性上齐，当客人询问时，应马上向客人解释清楚：“为保证质量，我店产品均是现做现卖的，请您稍等，马上给您送来。”

7． 送货回来时捎带垃圾。

5、 收台

1． 收台必须先用托盘。

2． 先将椅子拉开，以免杂物落入椅子上。

3． 先收筷子、餐巾纸，再将勺、小碟放入碗、盘中、将垃圾倒在里面，然后收餐具，最后调料品摆放。

4． 擦台时必须使用托盘装垃圾。

5． 离开座位时，必须检查座位上是否留有杂物。

6． 小笼垫上禁止放垃圾。

7． 桌面擦净后，将调料用品及桌椅摆入整齐。

8． 最后将地面垃圾扫净。

6、 送客

1． 客人离位时看是否有遗忘的物品。

2． 征询客人吃得是否满意，请多提宝贵意见。

3． 当服务人员遇到离去的客人时，应有欢送语（谢谢光临、欢迎再来、请您走好）。

7、 打包

1． 如客人打包产品时，服务人员必须提供客人餐巾纸，可根据实际情况给客人筷子、吸管、调料品或切口刀，并注意封口是否会漏。

2． 客人打包产品时，先请客人坐下稍等。应尽量避免客人站立于吧台前方。

3． 产品打包完毕，让客人清点产品，无异议后把客人送到门外。

8、 为客人主动服务项目

1． 主动收单

2． 主动收台

3． 主动为客人找座位

4． 主动提供客人烟缸和调味品

5． 主动观察客人表情，主动去询问客人是否需要帮助

6． 客人叫服务时，要主动及时上前。

7． 客人就餐时，如产品质量出现问题应主动上前去处理，并且以诚恳的态度向客人道歉。（若无法处理时及时报告店长或店经理）

9、 现场反映敏捷

1． 眼快：主要是要求看清楚客人的态度、表情和反应，而采取相应的措施。

2． 耳快：主要是要求清楚客人的意见、反映和谈论。

3． 脑快：要求对自己的耳闻目睹做出准确而及时的判断，并且要做出自己必要的反映。

4． 嘴快：主要要求回答问题及时、解释说明准确、得体而流利的与顾客进行语言上的沟通。

5． 手快：要求拿取物品时又快又稳。

6． 脚快：要求腿脚利索，办事效率高，行动速度快。

十一、如何处理以下情况

1． 面对素质低下、提出无礼要求的顾客时：

要注意态度，保持冷静与克制，要坚持优质服务，不要为生气而降低自己的服务质量，还要在原则上加以坚持，如无法处理应及时向店长或店经理报告，让他们出面解决。

2.遇到顾客顶撞自己，出言不逊时：

必须心平气和，礼让三分，保持一种和平的心态，切勿激愤，一触即跳“以牙还牙，以眼还眼”，服务岗位上必须牢记：得理之时需让人，不要因而理直气壮，要严于律己、宽于待人，善于说明道理，以理服人。

3.服务人员与顾客发生争执或者极个别的顾客无理取闹时：

服务人员本人尽量不要与顾客针锋相对，而要一如既往的对其以礼相待。
4.有客人自带异物放入所点食物中，意图不明。遇到类似事件应按以下程序操作：

①首先礼貌向客人致歉。

②即时敏锐观察异物状态与完整性，初步判识是否内部作业疏失或其他因素造成。

③安抚客人情绪避免顶撞冲突，如属外力故意行为，亦暂不动声色，由店长或经理以口述致意为主，必要时保持证物向主管部门备案。

④在处理过程中避免文字表示，以免增加后续处理的困扰。以维护各店与消费者的权益。
十二、牢记以下要领

微笑露一点    嘴巴甜一点    动作快一点    讲话轻一点    姿态低一点

胸襟开一点    脾气小一点    质量实一点    效率高一点    理由少一点

常说：谢谢、请、对不起、不客气    
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