主题2 中餐服务
任务2 中餐服务流程

一、单项选择题

1.迎宾员应主动为带小孩子的客人提供（ ），并保证其安全。

A.儿童椅

B.热水

C.毛巾

D.玻璃杯

2.在客人准备点菜时，服务员应立即走上前询问（ ）。

A.现在开始点菜了吗

B.您好，我可以为您点菜了吗

C.想点菜吗

D.要不点菜吧

3.零点餐厅迎来了一位行动不便的老年人，迎宾员应将其餐位安排在（ ）。

A.靠窗口区域   

B.靠门位置   

C.靠厨房区域 

D.餐厅中央位置

4.会议期间，一位美国客人到餐厅用餐,服务员向其推荐的菜肴应该是（ ）。

A.九转大肠

B.葱烧海参

C.红烧乳鸽

D.拔丝苹果

5.客人食用以下菜肴后，中餐厅服务员需要撤换骨碟的菜肴是（ ）。

A.白灼基围虾      

B.干炸里脊          

C.拔丝苹果             

D.清炒荷兰豆

6.开茶时，应在客人（ ）斟倒第一杯（ ）茶 。                          

A.右侧 礼貌  

B.右侧 开胃  

C.左侧 礼貌   

D.左侧 开胃

7.客人起身离座，服务员应（ ）。                                                    

A.帮助客人穿外套并拉椅     

B.提醒客人带好随身物品               

C.向客人诚恳致谢后道别

D.以上都是      

8.中餐厅满员时，迎宾员不可以（ ）。                                                

A.请客人在沙发休息区等候                       

B. 表示客满，礼貌请客人离开

C.一有空位立即按等候顺序安排入座                

D.帮助联系本酒店的其他餐厅

9.中餐零点厅服务员撤换餐具时，其操作符合规范要求的是（ ）。

A.从主人位开始撤换  

B.从客人右侧撤换

C.上名贵菜肴后撤换 

D.上甜品后撤换

二、简答题

1.中餐零点服务的工作内容是什么？

2.中餐零点服务点菜前的知识准备有哪些？

3.简述甜品水果服务的工作内容有哪些？

4.简述中餐零点服务菜肴服务的工作内容有哪些？

三、案例分析题
一天晚上，一位先生和妻子带着4岁的女儿去中餐零点厅吃饭，因为长时间旅途，几个人的脸上都写满了疲惫，女儿显得不太开心，撒娇说：“如果不是加了蘑菇的炸酱面我就不吃。”

“有没有这道菜啊?”客人一边问着一边坐下来。

这时服务员微笑着说：“今天的炸酱面中正好加了蘑菇。”

客人舒心的笑了，女儿也惊喜的欢呼了起来,脸上的疲惫感也一扫而光。 

1.请分析客人脸上的疲惫感为什么消失了？ 

2.作为餐厅服务人员，应如何为客人提供更优质的服务？

四、论述题

1.在中餐零点餐厅中，作为服务人员，我们会遇到各种类型的客人，有时候还会因为各种原因引起客人的投诉，请论述客人投诉的原因和处理方式。

2.论述中餐午晚餐服务迎宾服务注意事项。

餐饮服务题库答案：

主题2 中餐服务
任务2 中餐服务流程
一、单项选择题

ABBDA   ADBB

二、简答题

1.中餐零点服务的工作内容是什么？

答题要点：
（1）中餐厅零点服务包括餐前服务、就餐服务、餐后服务三个阶段。

（2）餐前服务包含班前例会、环境卫生、物品用具三个方面；

（3）就餐服务包含迎宾引位、按位开茶、点菜服务、菜肴服务、席间巡台、甜品水果服务；

（4）餐后服务包含结账送客和检查收台两个方面。
2.中餐零点服务点菜前的知识准备有哪些？

答题要点：

（1）了解菜单上菜肴的制作方法、口味特点、烹调时间、原料和装盘要求，并能用外语简单介绍。

（2）了解菜单上菜肴的单位，即一份菜的规格和分量等，通常以盘、斤、两、只、打、碗等来表示。

（3）掌握不同人数的客人所需要菜肴的组成和份量。

（4）了解客人口味及饮食需求。通过观察客人的言谈举止、年龄和国籍获得信息，同时掌握外籍客源国客人的饮食习惯和菜肴知识便于做好建议性销售。

（5）懂得上菜顺序、时机和佐料搭配。

3.甜品水果服务

答题要点：

客人用餐即将结束时，可以提供餐后甜品或水果服务。若客人之前没有下单，可主动询问客人是否需要。      

（1）接受点单，按照规范填写点单。

（2）撤换餐具，征询客人意见后，撤走菜盘和吃咸味菜的餐具，只留下牙签和有酒水的杯子,咸味的菜肴会影响水果或甜品的口感,摆上甜品或水果的餐具,先撤换餐具再上水果甜品。

（3）上甜品水果

（4）茶水服务，水果用完后，可继续问茶。

4.中餐零点服务菜肴服务的工作内容有哪些？

答题要点：

（1）上菜前核对检查

（2）上菜时机

（3）上菜顺序

（4）上菜位置

（5）菜肴摆放

（6）分菜服务

三、案例分析题

答题要点：

1.客人的心理预期需求恰好得到了满足

2.作为服务人员，我们在熟悉工作流程，提高服务技能的同时，也要注意到客人潜在的心理需求。通过客人的言谈举止，我们可以观察到客人的心理状态，然后巧妙的用语言满足客人的需求，让客人不仅获得美味的佳肴，舒服的用餐过程，还会产生愉悦的心理感受，这才是更加优质的服务。
四、论述题
题目1答题要点

1.投诉产生的原因：

（1）服务员不礼貌、不热情或进餐厅时无人接待，等台位太久

（2）坐下无人理会。

（3）服务员不礼貌或流露出不满的情绪，怠慢客人。

（4）对出品不满意。（味道、形状、色泽、变质或有杂物）

（5）招呼疏忽或遗漏。（如未添加茶水、未及时换骨碟、毛巾烟盅等）

（6）结帐等待太久。

2.解决投诉：

（1）牢记“客人永远是对的“的原则，不与客人争执。

（2）任何时候、任何情况下都要保持镇静。

（3）虚心接受客人投诉的感情，仔细聆听，找出投诉的原因。

（4）微笑致欠歉。

（5）立即采取措施，告知客人你的补救行动及时间，切勿拖延

（6）解决问题后应向客人表示谢意。

（7）做好记录并做自我总结，避免同类事情再次发生。

题目2答题要点

答题要点：

1.先到餐厅的客人应尽量安排在靠窗口或靠门口区域的餐位，以便窗外、门外的行人看见，以招徕客人。 

2.情侣尽量安排在风景优美的角落，不受打扰。

3.着装华丽的时髦女性，安排在餐厅中央显眼的位置上。 

4.行动不便的老年人残疾人，安排在靠门附近；安排残疾人入座应尽量挡住其残疾部位。 

5.接近最后点菜时间才到达餐厅的客人，尽量将其安排在靠厨房的位置，以方便迅速上菜。 

6.为带孩子的客人主动提供儿童椅，并保证其安全。

7.对带宠物来餐厅的客人，应婉言告诉客人宠物不能带进餐厅。

8.餐厅客满时，请客人在沙发休息区等候，一有空位立即按等候顺序安排入座。等候时可以提供菜单和酒水服务。如果客人不愿意等候，可主动帮助联系本饭店的其他餐厅，尽量安排客人在本饭店就餐。 

9.在引领客人进入餐厅各服务区时，还应均匀分配工作量，确保提供优质服务。

