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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。

本文件由××××提出。

本文件由××××归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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餐饮服务规范

1 范围

本文件规定了佛山市餐饮服务的服务人员要求和服务流程的内容。

本文件适用于佛山市餐饮服务规范。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 19012-2008 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南

GB/T 19013-2009 质量管理 顾客满意 组织外部争议解决指南

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义

4 服务人员要求

4.1 服务人员基本要求

4.1.1 与食品直接接触的从业人员应持有健康合格证明，健康要求符合 GB 14881 的规定。

4.1.2 应经过专业知识和安全知识培训，安全知识包括食品安全、消防安全、消费安全等常识和法规。

4.1.3 服务人员应吐字清晰语言表达流畅，能与客人进行交流。

4.2 服务人员仪表与卫生要求

4.2.1 应穿戴整洁、配饰得体，有条件的商家应统一着装。

4.2.2 应保持良好个人卫生，做到发式整齐清洁，不留长指甲，不涂指甲油，不佩戴戒指、手链等饰

物。操作前手部应清洗干净，操作时保持清洁，接触即食食品应佩戴一次性手套。厨房工作人员应佩戴

工作帽或发网，头发应被完全遮住；专间及现场操作人员应佩戴口罩。

4.2.3 男性服务人员保持身体无汗味，女性服务人员不得使用带有强烈气味的香水。

4.2.4 服务人员要保持口气清新，上岗前不应吃葱、蒜、韭菜等使口内留有异味的食物。

4.3 服务人员行为要求

4.3.1 态度与姿态：

a) 应礼貌待客、微笑服务、主动问候、一视同仁，尊重不同的宗教、信仰和风俗习惯。

b) 注重“三轻”服务，走路轻、说话轻、操作轻。

c) 应主动关照老、弱、病、残、幼、孕顾客，对有困难的顾客，及时提供帮助。
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4.4 服务人员语言要求

4.4.1 语言真诚、注意自己的语气语态。

4.4.2 站在客人角度为客人着想。

4.4.3 吐字清晰、音量适中、打动客人。

4.4.4 讲话一定要注意实事求是，不能信口乱讲。

4.4.5 要运用同理心，让客人感到温馨愉快。

4.4.6 用一些让客人感觉更亲切、更受尊重的关键词。

4.4.7 巧妙幽默的语言，让客人更容易接受。

4.4.8 满足客人的隐含需求，创造超值服务。

4.4.9 化解尴尬，体现自身素质。

4.4.10 宣传服务宗旨，倡导企业文化。

4.4.11 服务用语应参考礼貌用语，见附录 A。

5 服务流程

5.1 预定服务

电话预订服务规范：

a) 铃响 3 声之内接听，声音愉悦，“您好，XX 餐厅，我能为您做什么吗？”；

b) 根据客人的要求，准确地登记在预订本上，包括：客人姓名、人数、到达时间、联系方式及特

别需求等内容；

c) 重复预订内容，“我重复一遍您的预订，XX 先生/女士,您/您为 XX 先生/女士预订了 XX 餐厅

XX 房，您/他们将于 X日 X时到达，同时特别要求……”；

d) 告知客人餐厅位置，感谢客人，期待光临，“XX 先生/女士，您所订的餐厅位置在……，感谢

您的预定！我们 X 日早晨/中午/晚上再见！”。

5.2 迎宾服务

5.2.1 主动为客人开门，为客人拿行李物品并礼貌地问候，问清客人数，姓名，如果是预订的客人，

要礼貌地问候,并复述客人的预订情况进行核对。

5.2.2 引导客人到就餐区域时，应走在客人的前方，并保持 1 米的距离，步行速度要适中，三步一回

头，引导时应伸手向客人示意方向。到达座位后，询问客人对台位是否满意并根据客人人数以及特殊要

求，为客人安排餐桌。

5.2.3 为客人搬开餐椅，用手示意客人入座，口讲“请坐”，当客人到达餐椅前即将落座时，将餐椅轻

轻送前。

5.3 点单服务

5.3.1 递菜单

5.3.1.1 站在客人右侧 0.5 米处，按先女士、先主客的次序进行。

5.3.1.2 将菜单打开到第一页，用右手从客人右侧为客人送上菜单，并说：“您好，请看菜单。”

5.3.1.3 递送菜单时，向客人简单介绍餐厅特选和当日特选。

5.3.1.4 客人接过菜单后，说：“您看一下菜单，一会儿我来给您点菜”。

5.3.2 写订单
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5.3.2.1 准备好笔和订单本，站在客人视野范围内等候客人招呼。

5.3.2.2 客人招呼后，站在客人右侧 0.5 米处，按先女士、先主客的次序进行。身体应微微前倾，讲

话声音适中，不得打扰其他客人。

5.3.2.3 耐心介绍各种菜肴，解释菜的材料、味道。

5.3.2.4 解释完后应耐心等待，让客人有时间考虑，避免催促。候时过长时，应给予客人相应的帮助

和建议。

5.3.2.5 写好订单后，询问客人有无特殊要求，例如清蒸、吃素、赶时间、忌用原料等并在订单上注

明。

5.3.2.6 订单上，字迹清楚，冷、热菜分别开单，活鱼虾单独开单，并请客人确认活鲜。

5.3.2.7 点单完毕后，复述一遍，避免错误。

5.3.2.8 根据菜肴向客人建议酒水，并详细记录。

5.3.2.9 收回菜单并向客人致谢：“谢谢，请稍等。”

5.3.2.10 如客人点菜单以外的菜肴，经后厨同意后，为其制作，并事先征求客人做法、口味。

5.3.2.11 菜肴制作时间较长的菜，应事先告知客人。

5.3.3 下订单

5.3.3.1 下订单时需注明时间。

5.3.3.2 将订单第一联交给收款员，二三联盖章后下至划单处，四联服务员自留；如有特殊要求需告

知划单员，如走菜时间，客人需求等。

5.4 酒水服务

5.4.1 准备工作

5.4.1.1 根据订单去前台领取酒水。

5.4.1.2 将酒水和所配的杯具，放在服务托盘上。

5.4.2 软饮料的服务

5.4.2.1 站在客人右侧 0.5 米处按先主宾后主人的次序，顺时针方向依次进行，倒饮料前须示意客人：

“您好，XX 先生/女士，这是您的饮料”，遵照先女士后男士的顺序。

5.4.2.2 右手从托盘中取饮料，在客人的右侧将饮料倒入杯中，约倒 8 成。

5.4.2.3 给客人倒饮料的速度不宜过快，饮料的商标要朝向客人，瓶口不要对着被服务的客人。

5.4.2.4 倒好后，说“请慢用”。

5.4.3 加饭、加酒服务

站在客人右侧 0.5 米处按先女士后男士、先客人后主人的次序顺时针方向依次进行

5.4.4 添加酒水

5.4.4.1 当客人杯中的饮料只剩下 1/3 时，服务员应及时询问客人是否需要再添加饮料。

5.4.4.2 及时撤掉空瓶、空罐、空杯，撤空杯时必须征求客人意见。

5.4.5 茶水服务

用托盘从客人右侧服务，为客人倒茶应以杯量 4/5 为适，当茶壶中剩 1/3 茶水时，应为客人添加开

水。
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5.5 上菜服务

5.5.1 叫菜

5.5.1.1 冷菜单独开单，一旦开好后，先下单。

5.5.1.2 全部客人就座完毕，马上叫起热菜。

5.5.1.3 在客人已入座，但未到齐的情况下，征求主人意见，是否可以上热菜。

5.5.2 上菜到桌

5.5.2.1 调整好台面位置，从副主人左手的空缺处上菜。

5.5.2.2 从跑菜员托盘中取出菜肴（保证台号与菜肴相符）配上相应的服务用具。

5.5.2.3 冷菜应在点单结束后 5分钟之内上菜，热菜应在叫菜后的 8分钟之内上菜。

5.5.2.4 按汤、冷、热、点心逐项上桌。

5.5.2.5 有调料的菜肴要先上调料，调料放在菜盘的右边。

5.5.2.6 如菜肴摆盘有装饰花，花的位置要朝左或朝上，方便客人取菜。

5.5.2.7 遇有客人有特殊要求，按客人要求上菜。

5.5.3 报菜名

5.5.3.1 上每一道菜肴均应主动报菜名。

5.5.3.2 遇有一些名菜要简单介绍制作方法和典故。

5.5.4 控制上菜速度

5.5.4.1 根据客人用餐进度适时把握上菜进度。

5.5.4.2 菜肴全部上齐后，应主动告知客人，让客人了解是否需要再次添加，如不需要则说“祝各位

用餐愉快”。

5.5.5 特殊菜肴服务

5.5.5.1 刺身一类的菜肴放在热菜之前上。

5.5.5.2 需要用手的菜肴要及时送上毛巾或手套。

5.5.5.3 需分派的汤羹类菜肴及点心，要主动为每位客人分派。

5.5.6 上餐后水果、茶

5.5.6.1 上好最后一道菜后，叫起水果。

5.5.6.2 水果到后，放在工作间，准备干净的骨碟、水果叉。

5.5.6.3 在客人就餐差不多结束后，询问客人是否可以上水果。如得到许可，则收走客人的脏骨碟，

放干净的骨碟、水果叉，或直接上水果。

5.5.6.4 收走客人面前的味碟、口汤碗、调羹等用具后，上餐后茶。

5.6 餐中巡台服务

5.6.1 更换烟缸

当烟缸里的烟头铺满一层，服务员左手托住放置干净烟缸的托盘，走到客人面前，说：“对不起，

可以换一下吗？”，然后用右手拿起一个干净的烟灰缸放在台面并取走脏的烟缸放在托盘后离去。

5.6.2 更换骨碟
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当大多数客人的骨碟里的食物铺满一层，服务员左手托放有干净骨碟的托盘，走到客人面前，说：

“对不起，可以换一下吗？”，然后用右手拿起一个干净的骨碟放在台面并取走脏的骨碟放在托盘后，

将骨碟摆正后离去。更换骨碟应从客人右侧按顺时针方向进行，女士优先。

5.6.3 整理台面

5.6.3.1 先将客人进餐中不使用的餐具撤掉，再将客人所需的餐具摆好。

5.6.3.2 手持餐具时须用食指和拇指拿餐具，严禁直接用手握住餐具接触食品的部位。

5.6.3.3 台面保持整洁，有严重污渍处可用口布盖住。

5.6.4 解决其他问题

5.6.4.1 遇有客人赶时间催菜，应及时与厨房取得联系，尽快将菜上桌。

5.6.4.2 遇有客人喝醉酒，应及时送上毛巾、温茶（水）及备好塑料袋，以防客人呕吐，并告知领班

或当值主管。

5.6.4.3 遇有客人打翻茶碗、水杯时，服务员应及时递上口布、毛巾擦拭，给客人更换新的餐具，安

慰客人。

5.6.4.4 遇有订单中的菜肴无法制作时，应婉转告知客人，并同时向客人推荐类似菜肴。

5.6.4.5 遇有客人发现菜中有杂物时，应立即向客人道歉并及时撤下此道菜，告知领班或当值主管去

处理。

5.6.4.6 遇有上错菜时，如客人未用，需征客人意见是否需要，如不用，向客人表示歉意，并撤下此

道菜或酌情赠送。

5.7 打包服务

5.7.1 主动建议

当发现客人用餐临近结束，如有剩余菜肴应主动建议客人打包带走。

5.7.2 打包

5.7.2.1 撤下需打包的食品到工作台。

5.7.2.2 用保鲜盒分类打包，每种菜肴一个打包盒，如果菜量比较少，则用小打包盒，尽量不要把几

种菜肴放在一个盒子之中，除非客人要求。打包好后，按照先汤后干、先方后圆的次序放在塑料袋装好，

汤汁多的要先单独装一个塑料袋，把口系紧，以防汤汁外溢。

5.7.2.3 递给客人时说：“这是您的打包的餐食，谢谢！”

5.7.2.4 如果客人单点菜肴打包时（不是剩的），则在打包盒中放置相应的餐具。

5.8 结账服务

5.8.1 接受客人结账

客人要求结账后，应说“好的，请稍等。”，然后在 4 分钟内递上账单。

5.8.2 核对账单

核对台号、账目，保证账单准确。

5.8.3 为客人结账

5.8.3.1 将账单递给客人，并说“对不起，让您久等了。”
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5.8.3.2 当客人提出疑问时，应耐心解释账目。

5.8.3.3 客人结账方式为信用卡，则：

a) 取走客人信用卡交给收款员；

b) 递上帐单和信用卡联，请客人签字；

c) 交给收款员核对签名；

d) 将信用卡和客人留存一联及发票交给客人。

5.8.3.4 客人结账方式为现金，则：

a) 当客人的面点清（唱收、唱付，声音低而清楚）；

b) 问清客人是否需要发票；

c) 取回现金交至收款员；

d) 找零给客人，当面点清，并呈上发票。

5.8.3.5 客人结账方式为签单，则：

a) 交有签单权限的客人签字；

b) 交收银员核对签字；

c) 如果该签单人没有签单权限，需礼貌地向客人说明，请客人用别的方式买单，如果客人有异议，

请客人稍候，立即请餐厅负责人处理此事。

5.8.3.6 客人结账方式为电子支付，则：

a) 请客人出示第三方支付平台的付款码；

b) 用 pos 机扫码；

c) 将发票交给客人。

5.8.3.7 致谢

“谢谢，先生/女士”

5.9 送客服务

5.9.1 离座

5.9.1.1 当客人要起身时，要主动为客人拉开座椅，随后递上客人携带的物品，如有女士，要首先帮

助女士，特别注意照顾老人和小孩。

5.9.1.2 在客人离开餐桌时，要迅速检查一下周围是否有客人遗留物品，同时说“请带好随身物品”。

5.9.1.3 如果有遗留物品，按照 “处理遗留物品的有关规定”办理。

5.9.1.4 送客人时要走在客人的右前方，在前面引路，把客人送到电梯或者门口。

5.9.1.5 当客人携带的物品数量多或重时，要把客人送上汽车。如果对方需要乘坐出租车，则为客人

叫车，打开车门，请客人上车，目送出租车开走后，方可离去。

5.9.2 道别

5.9.2.1 当客人离开餐厅时，服务员要主动向每一位客人道别，道谢。

5.9.2.2 向客人道别时，应微笑注视客人，热情、庄重，不能显示过分高兴。

5.9.2.3 当客人主动握手时，不回避。

5.9.2.4 在客人前面引路，将客人送至电梯厅或餐厅出口，与迎宾员等一起道谢，并说“欢迎下次光

临。”
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A
A

附 录 A

（规范性）

礼貌用语

礼貌用语可参考表 A.1.

表 A.1 礼貌用语

礼貌用语类型 参考句式

问候声 “先生（女士）您好！欢迎光临”。

“中午（晚上）好，欢迎光临，请问您几位？”

“请问先生（女士）有预订吗？是几号包间？”

征询声 “先生（女士），您坐这里可以吗？”

“请问先生（女士），现在可以点菜吗？这是菜单请您过目。”

“对不起，我没听清您的话，您再说一遍好吗？”

“请问先生（女士）我把这个菜换成小盘可以吗？”

“您对今天的菜品和服务满意吗？“

“现在可以为您结账吗？“

感谢声 “感谢您的意见（建议），我们一定改正。”

“感谢您的帮助。”

“谢谢您的鼓励，我们还会努力。”

道歉声 “真对不起，这个菜需要时间，请您多等一会好吗？”

“真抱歉，耽误了您很长时间。”

“实在对不起，我们重新为您做一下好吗？”

“对不起，我把您的菜上错了。”

应答声 “好的，我会通知厨房，按您的要求去做”

“好的，我马上就去做，好的，我马上安排”

“是的，我是本包间的服务员，非常荣幸为您服务”

“谢谢您的好意，这是我们应做的。”

祝福声 “感谢您的光临！祝您用餐愉快”。

“谢谢您！祝您晚安”。

“感谢您的配合，祝您工作顺利”。

送别声 “请带好您的随身物品，请慢走”。

“请慢走，欢迎下次光临”。

“请慢走，再见”。

其他礼貌用语 “请用热毛巾，小心烫”

“您的菜品已上齐，请您慢用”

“请您对我们菜肴和服务提出宝贵意见”


