[bookmark: _Toc1273180283]任务工单2-1  中餐厅迎宾服务
	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	6月14日晚上，中餐厅有2个晚餐预定。其中一对中年夫妇要求准备一个安静不被打扰的座位，一位VIP客人要求6人包间进行商务宴请。根据上述情况，参考中餐零点餐厅平面图（图2-1-1），请您做好迎宾工作。
[bookmark: _GoBack][image: ]







中餐厅零点平面图（图2-1-1）

	学习目标
	1.使学生巩固中餐厅迎宾的服务流程；
2.强化中餐迎宾服务具体操作细节；
3.快速、高效地为客人提供满意的中餐迎宾服务。



一、实训准备
1.迎宾员准备
迎宾员检查中餐厅环境，整理仪容仪表、服饰，按照规范站姿迎候客人。
2.物品准备（表2-1-1）
	物品表

	名称
	数量

	菜单
	若干

	客情预定表
	1份

	交接记录表
	1份

	纸笔
	若干


表2-1-1物品表
二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	中餐厅迎宾服务流程图
	[image: 流程图 效果2_画板 1]
	
	

	服务准备
（15）
	1.迎宾员按要求着装，每日上岗前要化淡妆，衣着干净，精神饱满，面带微笑。
	5
	

	
	2.检查菜单是否齐备、有无破损，准备客情记录表、交接记录表、笔等工作用具。
	2
	

	
	3.两手自然下垂交叉于身前，挺胸、微笑地站在中餐零点厅门口或咨询台旁，准备迎接客人。
	5
	

	
	4.服务时注重仪容仪表，站姿优雅。
	3
	

	迎接服务（20）
	1.客人离门口约1.5米，主动上前迎接，微笑礼貌问候客人。
	5
	

	
	2.确定就餐后，询问是否有预定，认真核实。若无预定，确认客人人数后，查看是否有空桌。
	5
	

	
	3.若无空桌，礼貌解释，询问客人是否愿意在等候区等候，并做好候位服务；若客人不愿等候，可帮助客人联系本饭店其他餐厅。
	5
	

	
	4.若无预订，询问客人人数，征询客人意见进行领位。
	5
	

	引领服务
（20）
	1.在客人左前方1米处引领，注意用手势指引方向，引领手势手指合并、掌心略微向上。
	5
	

	
	2.与客人步速保持一致，如有台阶、楼梯，应礼貌提醒客人，行动不便者适当帮助。
	5
	

	
	3.引至餐桌，主动询问客人是否满意。
	4
	

	
	4.一张餐桌，只安排同一批客人就餐。
	3
	

	
	5.领位时，应注意合理均匀分配餐厅工作量。
	3
	

	拉椅让座
（20）
	1.拉椅：迎宾员站在椅背后方，右腿向前迈半步，膝盖弯曲靠在椅子后面，双手握住椅背的两侧（拇指在椅背里侧，四指在椅背外侧），右腿后退的同时，轻轻把椅子拉出约30公分或客人一个身位，以便客人有足够空间入座。
	5
	

	
	2.让座：迎宾员右手做邀请的手势，微笑配合礼貌用语“您好，请入座”，示意客人入座。
	5
	

	
	3.入座：客人即将坐下时，双手扶住椅背两侧，同时右腿抵住椅背，手脚配合慢慢向前推，以不碰到客人为主，使客人恰到好处地坐下。动作应迅速、敏捷，力度适中。
	5
	

	
	4.服务过程中应遵循“女士优先先宾后主”的服务原则。
如有儿童就餐，需搬来儿童座椅并协助其入座。
	5
	

	呈递菜单（15）
	1.客人入座后，在客人右侧呈递菜单，菜单应干净无污迹。
	5
	

	
	2.菜单翻至第一页，双手递送，配合礼貌用语“请您查看菜单”，请客人查看。
	5
	

	
	3.递送时，遵循“女士优先、先宾后主”的原则。
	5
	

	交接记录
（10）

	1.与值台服务员交接客人人数等相关信息，用餐愉快后礼貌告别客人。
	5
	

	
	2.返回迎宾台，将台号、就餐人数、到达时间等相关情况记录。
	5
	

	得分
	100
	



三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.请写出中餐厅迎宾服务的具体操作步骤。
2.查找中餐厅迎宾服务的相关视频，模仿训练，并思考迎宾领位服务中还有哪些细节需要我们注意。
























[bookmark: _Toc813957673]任务工单2-2  中餐点菜服务
	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	6月26日晚上，中餐厅来了一桌客人，一位女士三位男士，迎宾员已经交接完毕离开，请你完成对客人的点菜服务。

	学习目标
	1.了解餐厅菜单上的菜品；
2.熟悉点菜服务流程；
3.快速、高效地按照服务流程完成点菜服务。


     
1、 实训准备
1.值台员准备
值台员检查餐厅环境，整理仪容仪表、服饰，按照规范站姿迎候客人。
2.物品准备（表2-2-1）
	表2-2-1物品表

	物品表

	名称
	数量

	菜单
	若干

	客情预定表
	1份

	交接记录表
	1份

	纸笔
	若干

	点菜单（纸质或电子）
	若干
















二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	中餐点菜服务流程图
	[image: 流程图 效果2-11]
	
	

	接受点菜
（10）
	1.站在客人右后方，微笑礼貌询问客人是否可以开始点菜。
	5
	

	
	2.客人同意后，拿出点菜服务用品，如笔、点菜单、电子点菜工具等，接受客人点菜。
	5
	

	提供建议（30）
	1.当客人需要服务员提供建议时，可先了解客人口味、有无特殊需求（注意需要照顾女士的菜品需求）。
	8
	

	
	2.点菜时应主动介绍菜式的特点，帮助宾客挑选本餐厅的特色菜，特别是厨师当天推荐的创新菜、时令菜、特价菜。
	8
	

	
	3.不可催促客人点菜，不可推荐过多的菜品，注意荤素搭配和份量适中。
	5
	

	
	4.若客人所点菜品已经沽清或者烹制时间较长，要和客人做好解释工作。
	5
	

	
	5.适当推荐酒水、饮品。
	4
	

	准确记录
（30）
	1.记录点菜时，身体微前倾，认真记下客人所点的菜品名。
	5
	

	
	2.若没有听清，要向客人问清楚。
	5
	

	
	3.注明客人的特殊需求和禁忌，可用不同颜色笔标注。
	5
	

	
	4.菜品、点心、水果根据厨房要求可分单填写。
	5
	

	
	5.填写桌号、包间、填单人、日期等信息。
	5
	

	
	6.填写字迹清楚、内容准确，多余空行划掉。
	5
	

	复述确认
（15）
	1.客人点完后，清楚的复述一遍客人所点菜品。
	10
	

	
	2.待客人确认后，收回菜单，并向客人致谢。
	5
	

	菜单入厨
（15）

	1.将点菜服务用品送回原位。
	8
	

	
	2.将点菜单分联送入厨房和其他部门，点菜电子系统点击确认发送。
	7
	

	得分
	100
	



三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.根据实训情况，认真总结并熟练掌握服务流程中自己遗漏的环节或规范要求，并思考点菜服务中还有哪些细节需要我们注意？
2.多方面了解不同国家或地区、不同姓名和年龄的顾客口味特点，不断了解各种创新中式菜品，提升服务的专业水平。














	
[bookmark: _Toc715778721]任务工单2-3  席间巡台服务
	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	8月10日，中餐厅包间里，一桌客人正在气氛融洽的氛围内就餐，作为值台员，请你完成中餐厅席间巡台服务。

	学习目标
	1.熟悉席间巡台服务工作流程；
2.能够按照服务流程完成席间巡台服务。



1、 实训准备
1.值台员准备
值台员注意客人用餐情况，规范的站姿，微笑准备随时提供服务。
2.物品准备（表2-3-1）
表2-3-1物品表
	物品表 

	名称
	数量

	备用骨碟
	若干

	备用酒具
	1份

	托盘
	2个

	纸笔
	若干

	备用汤碗
	若干

	备用餐巾
	若干

	酒巾
	2块

	其他备用餐具（筷子、汤勺、烟缸等）
	若干

	纸巾
	2盒

	开瓶器
	1把














            


二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	中餐席间巡台服务流程图
	[image: 11]
	
	

	添加酒水
（10）
	1.根据客人用餐情况，随时添加酒水、推销饮品。
	10
	

	撤换物品（35）
	1.撤换骨碟。从主宾开始，左手托盘，右手撤换，顺时针方向进行。用过的骨碟和未使用的骨碟严格区分，防止污染。客人未用完的骨碟，要征询客人意见。
	10
	

	
	2.撤换酒具。征询客人意见后，从主宾开始，左手托盘，右手撤换，顺时针方向进行。注意托盘稳操作轻。
	10
	

	
	3.撤换烟缸。将1个干净的烟灰缸放于托盘上，从客人的右侧把干净的烟灰缸盖在用过的烟灰缸上，将两个烟灰缸一起放在托盘上，然后再把干净的烟灰缸放回客人右侧，然后在干净的烟灰缸里放上大小合适的湿巾。
	10
	

	
	4.撤换热毛巾（若有）。
	5
	

	整理台面
（20）
	1.及时撤去空盘、空饮料瓶。
	5
	

	
	2客人同意后可合并同类菜或帮助分派，也可大盘换小盘，但不可盘子压盘子。
	10
	

	
	3.整理台面，保持台面清洁美观。
	5
	

	席间拉椅
（10）
	1.客人席间离座，上前帮助拉椅，回座时再帮助客人拉椅。
	5
	

	
	2.拉椅时动作轻，不影响其他客人交谈。
	5
	

	主动询问
（15）
	1.客人停筷后，主动询问是否需要水果、甜品。
	7
	

	
	2.菜品上齐，客人表示不加菜后，主动询问客人是否需要将多余的菜肴打包带走，如有需要，迅速按规范替客人打包。
	8
	

	其他服务
（10）
	客人的其他个性化服务，如提供手机充电服务等等。
	10
	

	得分
	100
	





三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.根据实训情况，认真总结并熟练掌握服务流程中自己遗漏的环节或规范要求，并思考席间巡台服务中还有哪些细节需要我们注意？
2.随着时代的发展，思考我们需要更改或添加哪些服务内容？如其他个性化服务等。


[bookmark: _Toc2037057000]任务工单2-4  中餐厅结账送客服务
	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	完成对客人的结账送客服务

	学习目标
	1.熟悉结账送客服务工作流程；
2.能够按照服务流程完成结账送客服务。



1、 实训准备
1.值台员准备
值台员注意客人用餐情况，规范的站姿，微笑准备随时提供结账服务。
2.物品准备（表2-4-1）
表2-4-1物品表   
	物品表 

	名称
	数量

	托盘
	2个

	纸笔
	若干

	账单夹
	1个




                 









二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	中餐厅结账服务流程图
	[image: 12]
	
	

	结账送客
（70）
	1.客人示意结账后，服务员准备好账单，请客人（一般为主人）核对。通送账单时，应尽量避免其他客人看到账单。只有当客人要求报出消费金额时，服务员才轻声报出数额。
	10
	

	
	2.客人账单应放在账单夹或者收银盘内。如果使用账单夹应将账单端正放好，走到主人右侧，打开账单夹，右手持账单夹的上端，左手轻托账单夹下方，身体略向前倾，呈送至客人面前请客人核对账单，并礼貌地对客人说：“您好，这是您的账单，请过目。”
	10
	

	
	3.核对存在疑问，若因客人不熟悉收费标准或算错账目，则应小声向客人解释，态度要诚恳，语言友善，若因工作失误造成差错，员工应立即表示歉意，并及时修改账单。
	10
	

	
	4.确认客人的付款方式（现金、移动支付、信用卡、挂账签单）并询问是否需要开发票。
	10
	

	
	5.协助收银员，进行结账服务。
	10
	

	
	6.客人起身离座，上前拉椅，帮助客人拿外套，提醒客人带上随身物品和打包食品。
	10
	

	
	7.向客人诚恳致谢并道再见。
	10
	

	检查收台（30）
	1.客人走后，再次检查是否有遗留物品，如有立即交还给客人或交餐厅经理处理。
	10
	

	
	2.先整理餐椅，后清点餐巾和小毛巾，将所有餐具分类送至工作台或洗碗间。
	10
	

	
	3.换上干净的台布，重新摆台，等候迎接下一批客人或继续服务其他客人。
	10
	

	得分
	100
	






三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.请写出结账服务的具体操作步骤。
2.根据实训情况，认真总结并熟练掌握服务流程中自己遗漏的环节或规范要求，并思考在这一服务过程中，我们如何进一步提高顾客的满意度，成为我们的忠实顾客？












[bookmark: _Toc1632698526]任务工单2-5  团队用餐接受预订服务
	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	8月9日，酒店餐饮部接到前台转接的某电商企业办公室主任的团餐电话预订，在七天后的8月16日晚预订员工团餐，年轻员工居多，共49位，标准为88元/位，酒水自带，18:30准时开餐。作为餐厅预订员，如何与顾客沟通掌握标准有效的预订信息？

	学习目标
	1.掌握团队用餐接受预订服务流程；
2.灵活运用接受预订的术语；
3.能根据客人需求提供建议，适度推荐酒店菜品及服务。


     
一、实训准备
1.预订员准备
预订员检查整理服务台：物品分类归档，摆放位置符合操作习惯，台面整洁。
2.物品准备（表2-5-1）
	物品表 

	名称
	数量
	名称
	数量

	工作台
	6个
	酒店稿纸
	若干

	电脑
	6台
	预订表
	100张

	模拟电话
	6部
	黑色签字笔
	若干


表2-5-1物品表
二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	电话接听
（15）
	1.铃响三声内接听。
	5
	

	
	2.礼貌问候。“先生/女士，早上好/下午好/晚上好”。
	3
	

	
	3.报部门名称、工号及员工姓名。
	2
	

	
	4.礼貌用语：“请问有什么可以帮您？”
语调应诚恳热情，客人使用何种语言，尽可能用客人使用的语言回答。
	5
	

	询问客人
预订要求
（55）
	1.在接听电话的同时，把有关内容填写在预订表上。
	5
	

	
	2.确认客人预订日期。
	5
	

	
	3.确认客人抵店时间。
	5
	

	
	4.确认团体名称及人数。
	5
	

	
	5.确认用餐标准。
	5
	

	
	6.确认预订人身份信息，如单位、姓名（注意拼写）、职务、联系单位等（确认客人是以个人名义还是公司名义预订）。
	5
	

	
	7.了解就餐人员特征（宗教信仰、年龄、地区等），有无特殊要求（食物禁忌或特殊爱好）。
	5
	

	
	8.服务方式。
	5
	

	
	9.付款方式。
	5
	

	
	10.礼貌询问客人有无其他要求，应详尽记录客人要求的内容，如客人的要求酒店确实不能代办，应用礼貌的语言婉拒或指引客人用另外的方式解决。
	5
	

	
	11.建议及推荐事项。
	5
	

	复述核对
预订内容
（15）
	预订日期、抵店时间、团队名称和人数、用餐标准、预订人信息、特殊要求、服务方式、付款方式等。
	15
	

	完成预订（5）
	1.向客人致谢。
	3
	

	
	2.待客人挂电话后挂断电话。
	2
	

	输入
预订资料
（10）
	1.将预订信息按操作要求输入电脑酒店操作系统，逐项输入，无遗漏。
	5
	

	
	2.关注系统内层级管理人员审批确认情况。
	5
	

	得分
	100
	



三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.请写出团队用餐接受预订服务的具体操作步骤和要点。
2.查找团队用餐接受预订服务的相关资料，模仿训练。
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	学生姓名
	
	班级
	
	任务成绩
	

	任务名称
	
	学时
	
	日期
	

	实训设备
	
	实训场地
	

	任务描述
	某酒店中餐厅，预订员在周一上午接到某考察团预订，要求安排本周三午晚餐的团餐，共57人，每人每餐标准40元，酒水5元，其中一名客人海鲜过敏，一名客人要求清真餐，时间为午餐11：30，晚餐18:00，付款方式由导游签单。学生5—6人一组，模拟服务员进行餐前准备和开餐服务。

	学习目标
	1.掌握团队用餐餐前准备工作；
2.掌握团队用餐开餐服务流程；
3.掌握团队用餐服务注意事项，能灵活处理突发事件。


     
一、实训准备
1.服务员准备
服务员检查餐厅环境，整理仪容仪表、服饰。
2.物品准备（表2-6-1）
	物品表 

	名称
	数量
	名称
	数量

	工作台
	6个
	餐具
	若干

	餐台
	6张
	托盘
	6个

	餐椅
	60张
	台布
	12张

	酒瓶
	12个
	餐巾
	60个


表2-6-1物品表
二、操作步骤及评价标准
	步骤
	操作程序及标准
	分值
	完成情况

	餐前准备（35分）
	1.环境整洁卫生，个人着装规范。
	5
	

	
	2.精确掌握接待团队的基本信息，包括团队名称、用餐人数、开餐时间、接待规格等，了解客人的特殊要求和饮食禁忌。
	5
	

	
	3.熟悉当天的菜单品种、菜式风味与特点。
	5
	

	
	4.按照零点摆台要求布置餐台（餐具完整性，类别全，无破损；位置符合标准；尺寸均匀且合乎规范，具体参见零点摆台标准）。遵循用餐原则，按预计到达人数布置台位。不同团队餐台相对分隔，团队餐台相对固定。
	10
	

	
	5.开餐前所有物品配置齐全（茶叶、开水、酒水、调味品等），归类摆放符合岗位操作要求。
	5
	

	
	6.微笑站立恭候客人光临。
	5
	

	用餐服务（50）
	1.微笑问候客人，礼貌询问确认团队信息。
	3
	

	
	2.引领服务、拉椅让座。
	5
	

	
	3.斟倒茶水服务。
	2
	

	
	4.上菜服务，热菜报菜名，菜品摆放按规范。
	15
	

	
	5.席间服务（具体标准参见席间服务）。
	15
	

	
	6.结账服务。
	5
	

	
	7.送客服务。
	5
	

	特殊客人服务及突发事件处理
（15分）
	1.服务带婴儿或儿童顾客.
	2
	

	
	2.服务身体不方便顾客。
	2
	

	
	3.服务特殊用餐要求顾客。
	2
	

	
	4.客人迟到。
	2
	

	
	5.餐具破损。
	2
	

	
	6.汤汁外洒。
	2
	

	
	7.客人打碎餐具。
	2
	

	
	8.其他突发情况处理。
	1
	

	得分
	100
	



三、任务评价
	自我评价
	小组评分
	教师评分

	请根据自己任务完成的情况进行自我评价，并提出改进意见：
1.
2.
3.
	
	



四、课后任务
1.请写出团队用餐服务的具体操作步骤和要点。
2.查找团队用餐服务的相关资料，模仿训练。
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