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餐厅服务知识50问

1、服务意识的内涵

   （1）预测并及时到位地解决客人遇到的问题。

   （2）发生情况时按规范化的服务程序解决。

   （3）遇到特殊情况，提供专门服务、超常服务，满足客人的特殊需求。

   （4）不发生不该发生的事情。
2、饭店餐厅种类

  饭店常见的餐厅种类有：中餐厅、咖啡厅、西餐厅、多功能厅、小宴会厅、特色餐厅等。
3、托盘的操作

 轻托的操作方法包括：理盘、装盘、托盘、行走等步骤。
4、餐厅服务人员

   按照服务程序，餐厅工作人员可分为：引座员、值台员、传菜员、收银员。
5、传菜工作的“五不取”

数量不足不取、温度不够不取、颜色不正不取、配料、调料不全不取、器皿不洁、破损和不符合规格不取。
6、餐厅点菜步骤

接受点菜；推荐菜肴；记录内容；复述确认；礼貌致谢，收回菜单安排订单入厨。
7、中餐零点餐厅上菜的时机

      冷菜应尽快上，冷菜吃到1/2时上热菜，热菜一道一道上，注意节奏，热菜一般在30分钟内上完，但以宾客的需求为准，可灵活掌握。

8、中餐零点餐厅上菜顺序

      根据地方习惯安排，一般是：先冷菜、后热菜；热菜先上海鲜、名贵菜肴，再上肉类、禽类、蔬菜、汤、点心、面饭、甜品，最后上水果。有些地区是先上冷菜，再喝汤，然后上热菜。
9、中餐零点餐厅上菜注意事项

    （1）注意核对台号、菜名，避免上错菜。

    （2）整理台面，留出空间。

    （3）先上调味品，然后上菜，报菜名，特色菜简要介绍，大圆桌将菜转之主宾面前。

    （4）餐桌上严禁盘子叠盘子，随时撤去空盘，保持桌面清洁美观。

（5）各客菜肴要从主宾右侧按顺时针方向绕台送上。
10、中餐零点餐前准备工作的内容

    （1）餐具、用具的准备

    （2）服务用品准备

    （3）酒水饮料准备

    （4）熟悉菜单，尤其是当日特选和售缺菜肴

（5）整理个人仪表仪容，检查卫生状况
11、中国菜的分类

      中国菜按照地区、历史、风味等特点，可分为地方菜、宫廷菜、官府菜、素菜和少数民族菜等。地方菜的四大菜系：川、鲁、苏、粤；八大菜系：川、鲁、苏、粤、浙、闽、皖、湘
12、西餐菜肴的主要流派

法式餐饮、英式餐饮、美式餐饮、俄式餐饮、意大利餐饮

13、西餐服务方式

   目前国内饭店中常见的西餐服务方式有：法式服务、俄式服务、美式服务、英式服务、大陆式服务、自助餐服务等。
14、法式服务

     法式服务又称“李兹服务”。是一种讲究礼节的豪华服务，注重在宾客面前进行切割和燃焰表演，烘托餐厅气氛，服务周到，每位宾客都能得到充分的照顾。但服务节奏缓慢，浪费人力，用餐费用昂贵，餐厅空间利用率和餐座周转率都比较低。
15、美式服务

      美式服务起源于美国，又称“盘子服务”。美式服务简单明了，服务速度快，餐具成本低，人工成本低，空间利用率及餐位周转率都十分高，餐费相对较低，但服务缺乏表演性，烘托餐厅气氛不足，宾客得到的服务不够周全。
16、客房送餐服务的关键注意事项

客人用电话预约时，要记清楚客人的姓名、用餐人数、房号、所订菜肴品种、规格、数量、送餐时间，记完后要向客人复述一遍，避免差错。
17、菜单的定义

      菜单是餐厅提供商品的目录。餐厅将自己提供的具有各种不同口味的食品、饮料等经过科学组合，排列于纸张上，供光临餐厅的客人进行选择，其内容包括食品饮料和价格。
18、菜单的作用

菜单反映了餐厅的经营方针；标志着餐厅商品的特色和水准；是沟通消费者和接待者之间的渠道；是研究菜肴的资料；菜单既是宣传品又是艺术品

19、菜单的种类

      按照经营方式，菜单可以分为点菜单、套餐菜单和宴会菜单三种。
20、菜单的排列顺序

    中餐零点：冷盘、鸡、鸭、鱼、肉、蔬菜、汤、饭、面点等。

    西餐套餐：头盘、面包黄油、汤、鱼、肉、色拉、甜品、咖啡或茶。

西餐宴会：头盘、汤、鱼、肉、鸡鸭、色拉、干果、甜食、水果、咖啡或茶。
21、餐具消毒方法

煮沸消毒、蒸汽消毒、化学消毒（新洁尔灭、高锰酸钾、漂白粉、过氯乙酸）、
电子消毒
22、饮食卫生“五四制”
（1）原料和成品实行“四不制度”：

     采购员不买腐烂变质的原料；保管验收员不收腐烂变质的原料；加工人员   不用腐烂变质的原料；服务员不卖腐烂变质的食品。

（2）成品（食物）存放实行“四隔离”

     生与熟隔离；成品与半成品隔离；药物与食物隔离；食品与天然冰隔离

（3）用（食）具实行“四过关”

      一冲、二刷、三洗、四消毒（蒸汽或开水）

（4）环境卫生四定

     定人、定物、定时间、定质量。划片分工、包干负责。

（5）个人卫生做到“四勤”

      勤洗手剪指甲；勤洗澡理发；勤洗衣服被褥；勤换工作服
23、食物中毒的种类

     按病因物质的不同，食物中毒一般可分为四类：细菌性食物中毒、霉菌毒素食物中毒、化学毒物食物中毒、有毒动植物食物中毒。
24、中餐宴会台型布局原则

     中心第一、先右后左、高近低远、方便合理
25、中餐宴会分菜的方法

叉、勺分菜法、转台分菜法、边桌分菜法、各客分菜法
26、中餐零点摆台步骤

铺台布、放转台、骨碟定位、摆放筷架和筷子、摆放汤碗汤勺、放水杯、餐巾折花、放公共用具
27、宴会的种类

     常见的宴会种类有：中餐宴会，西餐宴会，国宴，正式宴会，便宴，冷餐会、鸡尾酒会等。
28、宴会预定方式

面洽预定、电话预定、信函预定、网络预定、饭店工作人员代定
29、宴会服务的“八知”、“五了解”

    八知为：知主人身份；知宾客国籍；知宴会标准；知开餐时间；知菜式品种及烟酒茶果；知主办单位或主办宾客房号、姓名；知收费办法；知邀请对象。

五了解：了解宾客风俗习惯；了解宾客生活忌讳；了解宾客特殊需要；了解宾客进餐方式；了解主宾和主客的特殊爱好（如果是外宾，应了解其国籍、宗教信仰、禁忌和口味特点）。
30、中餐宴会菜肴服务注意事项

冷菜围碟要根据荤素、色彩搭配摆放。

配作料的菜应先上作料后上菜。

原盅炖品，上桌后揭盖。

虾、蟹类菜肴应跟上洗手盅、毛巾和姜茶。

手法卫生、动作利索、分派均匀。
31、酒的定义

酒是一种用水果、谷物、花瓣、淀粉或其他含有足够糖分或淀粉的物质经过发酵、蒸馏、陈酿等方法生产出的含食用酒精的饮料。
32、酒度

    乙醇在酒液中含量的多少称为酒度。国际上酒度有三种表示方法：

    标准酒度，是指在20℃条件下每100毫升酒液中含有的纯酒精的毫升数。

    英制酒度

美制酒度
33、什么是酿造酒

酿造酒又称原汁酒，是在含有糖份的液体中加上酵母进行发酵而产生的含酒精饮料，其生产过程包括糖化、发酵、过滤、杀菌等。
34、葡萄酒的分类

按颜色分：红葡萄酒、白葡萄酒、玫瑰红葡萄酒。

按是否含气分：静态葡萄酒、汽酒。

按含糖量分：干型、半干型、半甜型、甜型。
35、啤酒

定义：啤酒是原汁发酵酒，是用谷物经过发酵并加啤酒花调香的饮料。

主要品种：上发酵啤酒、下发酵啤酒（95%）。

生产过程：选麦、制浆、冷却、发酵、陈酿、过滤、杀菌、包装、销售

服务要求：*使用专用杯具，清洁、无油污。

          *饮用温度4-7℃。

          *沿杯壁斟倒，泡沫在杯沿下1.5-2cm处。

          *应注意使用新杯为客人添酒。
36、中国黄酒

    （1）种类和名品：

南方糯米（粳米）黄酒。绍兴加饭酒、花雕酒等。

红曲黄酒。福建红曲黄酒、闽北红曲黄酒、温州乌义红曲黄酒等。

北方黍米黄酒。山东即墨黄酒、山西黄酒等。

   （2）服务方法：

用水烫法温热黄酒。

根据客人要求提供话梅、姜丝、鲜鸡蛋或橙皮等。

尽量提供能保温的瓷酒杯盛放酒品。
37、蒸馏酒

  （1） 定义：蒸馏酒又称烈性酒，它是通过对含酒精液体进行蒸馏而获得的含食用酒精的饮料。

  （2） 分类：蒸馏酒按照生产原料可分为：谷类、果类、果杂类和其他类四种。
38、中国白酒

   中国白酒的五种香型及代表酒品：酱香型，茅台；浓香型，泸州老窖、洋河大曲；清香型，汾酒；米香型，桂林三花米酒、广东长乐烧；兼香型，又称复香型，董酒。

39、配制酒

           （1）开胃酒：有味美思、茴香酒、比特酒等。

           （2）甜食酒：有西班牙的雪利酒，葡萄牙的波特酒等。

           （3）利口酒：有君度、金万利、卡鲁瓦、薄荷酒等。
40、茶的分类

按茶的加工方法主要分为以下六大类：绿茶、红茶、白茶、黄茶、黑茶和乌龙茶。
41、餐饮部的任务

   （1）向宾客提供优质的食品和饮料。

   （2）向宾客提供高品质的服务。

   （3）扩大营业范围，增加营业收入。

   （4）加强内部控制，提高创利水平。

   （5）为饭店树立高品质形象。
42、餐饮生产的特点

（1）餐饮生产属于个别定制生产，产品规格多，批量小。

（2）生产过程时间短。

（3）生产量的预测很困难。

（4）餐饮产品具有特殊性。

（5）生产产品的多变性。
43、餐饮销售的特点

（1）销售量受到经营空间的限制。

（2）销售量受到就餐时间的限制。

（3）销售量受到就餐环境的影响。

（4）餐饮经营毛利率较高，资金周转快。

44、餐饮服务的特点

（1）餐饮服务的无形性。

（2）餐饮服务的一次性。

（3）餐饮生产与销售服务的同时性。

（4）餐饮服务的差异性。















 

45、饮食习惯和禁忌

    （1）港澳台：喜欢家乡菜和传统风味小吃。忌4，13，星期五。

    （2）日本人：喜欢吃大米饭，量少质精。忌绿色、荷花，4、9。

    （3）韩国人：喜爱吃辣椒、泡菜、炖菜。忌4。

    （4）美国人：喜欢清谈，新鲜蔬菜，喜欢咸中带甜的食品。忌13，星期五。

    （5）英国人：喜欢口味清淡，不爱辣味。忌3，13，星期五，大象、孔雀图案。

（6）法国人：喜鲜嫩、肥浓，爱喝啤酒、葡萄酒等。忌黄花、核桃、仙鹤图案，不喜欢吃黄鳝、鳗鱼等不长鳞片的鱼类。
46、餐厅选择台布、口布的标准、要求是什么？

（1）洗烫平整、挺括

   （2）台布下垂部分超出桌面10英寸或25厘米

（3）口布要求为正方形，边长约为50厘米见方
47、餐厅对VIP客人的服务要求是什么？

（1）餐位的安排

（2）经理应亲自在餐厅门口迎接客人

（3）专门为客人制定菜单

（4）要指派专人服务

（5）不能当客人的面问关于费用支付的办法

  48、中餐上菜次序应遵循什么原则？为什么？

     （1）先冷菜，后热菜（2）先咸后甜（3）先清淡后浓烈 （4）先荤后素           （5）优质先上

     原因：（1）饮食习惯       （2）不影响品尝效果
49、对挑剔的客人的服务

对挑剔的客人进行服务时，要有耐心，认真地听清楚客人所挑剔的事情。当客人抱怨不休时，一定要有礼貌，不得打搅客人的谈话，绝对不许与客人争论；在听客人谈话时，不能将自己的愿望、想法或店方的规定强加于人，也不允许因此而影响情绪；对客人提出的问题，坚持在饭店利益不受损害的前提下，尽量满足客人的要求。对挑剔客人的服务，质量与水准要保持一致，不得打折扣。
50、客人提出菜肴未熟的处理

对客人提出菜肴未熟时，应迅速向厨房反映，重新制作，并向客人致歉；如果属于客人对菜肴风味特点的误解，服务员要礼貌婉转的向客人介绍其特点和吃法。如果客人坚持己见，餐厅应无条件的满足客人的要求；事后对客人投诉的原因要加以分析，对容易产生误解的菜肴，应事先向客人介绍。
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