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I

本教材依据《国家职业教育改革实施方案》中倡导使用新型活页

式、工作手册式教材并配套开发信息化资源的要求，以郑州旅游职业学

院与新荣记连锁酒店集团校企合作项目为依托，结合高等职业院校的教

学特色，立足餐饮运营实践的实际需求，由郑州旅游职业学院一线教师

和新荣记连锁酒店集团共同设计、编写而成。

本教材采用工作任务式、启发式体例进行编写，将餐饮企业运营实

践中各个环节的内容和餐饮服务人员应具备的实践技能融入各项工作任

务中。教材配备大量的餐饮服务操作实训图片和视频资源以辅助教学，

旨在培养餐饮企业人才的专业技能和餐饮服务应用能力。

本教材由十二个工作任务组成，围绕餐饮服务人员应具备的六大技

能开展实训，并对零点服务和宴会服务流程进行模拟演练。工作任务一

为餐饮服务礼仪认知，工作任务二为餐厅环境认知，工作任务三为托盘

操作，工作任务四为餐巾折花，工作任务五为中餐宴会摆台，工作任务

六为西餐宴会摆台，工作任务七为酒水服务，工作任务八为上菜与分菜

服务，工作任务九为中餐零点服务，工作任务十为西餐零点服务，工作

任务十一为中餐宴会服务，工作任务十二为西餐宴会服务。

本教材由郑州旅游职业学院钱丽娟任主编，新荣记上海区域总经理

及企业大学负责人曹群、郑州旅游职业学院张丽、郑州旅游职业学院李

晨婧任副主编，参与编写的还有郑州旅游职业学院的余晓岚、梁紫瑶、

张强、周怡等。具体编写分工如下：

前  言
PREFACE
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钱丽娟负责工作任务三和工作任务四的编写；张丽负责工作任务七

和工作任务八的编写；李晨婧负责工作任务十一和工作任务十二的编

写；余晓岚负责工作任务一的编写；周怡负责工作任务二的编写；梁

紫瑶负责工作任务五和工作任务六的编写；张强负责工作任务九和工

作任务十的编写。

新荣记酒店连锁集团为本教材提供了餐饮企业运营实践中的真实案

例，是本教材内容的有效补充。

由于信息技术发展迅速，编者自身水平有限，书中难免有不足之

处，恳请广大读者提出宝贵意见。

� 编　者　

2023 年 11 月

一点说明：本书中照片均为本校师生自己拍摄，本书中附表序号均

按其在正文中位置顺序编排，直接与正文相关联。
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工作任务一
餐饮服务礼仪认知

实训总体要求

餐厅服务人员的外表、行走站立的姿势、面部表情、

举止、语言等都会对餐厅的形象产生决定性的影响。服务

人员必须在整个工作时间内保持干净、整洁和亲切。

 一、餐饮服务礼仪的重要性

餐厅服务是餐饮业的核心，服务人员每天与客人面对

面地接触，其服务态度、业务水平、操作技能等直接接受

客人的检验。服务人员的一颦一笑、只言片语都有可能给

客人留下深刻的印象。可以想象，如果客人能在餐厅品尝

到色、香、味、形俱佳的特色风味，同时又能感受到服务

人员的语言文明、态度文明、举止文明，享受到热情、主

动、耐心、周到的服务，那么，客人在生理、心理等方面

的需求一定能够得到极大的满足。

 二、仪容、仪表、仪态实训

工作训练目标

餐厅服务人员的仪容、仪表、仪态体现了员工的整体

精神面貌（图 1-1 和图 1-2），良好的精神面貌能够给客

人带来清新的感觉及美的享受。通过此次实训，学生应掌

握基本的服务姿态，了解餐饮服务行业对从业人员的仪容、

仪表、仪态的基本要求。
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图 1-1　仪容仪表（女）

图 1-2　仪容仪表（男）

实训前准备

男生穿衬衣、西裤，女生穿衬衣、西装裙或西裤。指

导教师进行分组后，学生以小组为单位在实训室进行练习，

并参加最后的考核测试。
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工作任务一
餐饮服务礼仪认知

实训具体流程

环节 1   教师播放视频并讲解实训要领，学生列队站立，

教师进行仪容、仪表、仪态的检查。

环节 2   练习站立，教师讲解动作要领并示范。

（1）学生以小组为单位站成一排，两人之间保持 1 米

的间距。

（2）学生端正站立，挺胸收腹，眼睛平视，嘴微闭，

面带微笑，双臂自然下垂后在体前交叉，右手放在左手上，

保持随时为客人提供服务的姿态。注意：双手不可以叉腰，

不可以插口袋，不可以抱胸。

（3）男生脚与肩同宽，身体保持平衡，做到不晃、不

歪、不倒。女生脚呈“V”字形，脚后跟要靠紧。如果站累

了，单脚可以向后移半步或身体移动一下位置，但上身应

保持正直。注意：不可以把脚向前或向后移动太多甚至叉

开很大，也不可以依壁而立。

扫一扫，观看视频
视频：仪容

      

扫一扫，观看视频
视频：仪表

扫一扫，观看视频
视频：仪态
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环节 3   练习行走，教师讲解动作要领并示范。

（1）两人一组练习行走。

（2）行走应做到脚步轻而稳，始终保持昂首、挺胸、

收腹。肩要平，身要直，不迈大步。

（3）行走时不可以摇头晃脑，应坚持做到不奔跑、不

跳跃、不左顾右盼。

考核方式

学生以小组为单位，首先进行仪容、仪表考核，接着

进行站姿考核（时间 3 分钟），最后进行走姿考核（时间 5

分钟）。考核实行百分制，仪容、仪表考核满分 40 分，站

姿考核满分 30 分，走姿考核满分 30 分。教师负责填写每

一名学生的考核评分表（见附表 1-1）。

 三、微笑服务实训

工作训练目标

微笑是无声的语言，可以表示友好、愉悦、欢迎、甜

美、满意，也可以表示赞赏、请求、领会、乐意、同情，

还可以表示感谢、致歉、拒绝、否定等。微笑是善意的表

达，是服务人员工作中最重要的服务艺术。通过本次实训，

学生应明确对客服务过程中对笑容的要求，能够经过反复

训练达到自然微笑的效果。

实训前准备

准备训练道具：镜子、厚纸等。
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工作任务一
餐饮服务礼仪认知

实训具体流程

环节 1   训练眼珠。

学生练习时，先用一张厚纸遮住眼睛以下部位，只露

出双眼，然后上下眼眶用力张开。眼珠沿逆时针方向转动三

圈，再沿顺时针方向转动三圈，反复运动几次，直到眼眶 

发酸。

环节 2   训练眼形。

学生练习时，先取一张厚纸遮住眼睛以下部位。接着，

对着镜子，在心里回想最令自己开心的事情。然后，鼓动起双

颊，做出微笑的表情，使眼睛露出笑意。

环节 3   训练眼神。

学生练习时，观察自己的眼睛，当眼睛露出自然、亲切的

微笑时放松面部肌肉，嘴角、嘴唇恢复原样，让目光定格。体

会用眼神与他人交流。

环节 4   训练面部表情。

学生练习时，先用一张厚纸遮住眼睛，露出双颊，然后将

双颊肌肉用力往上抬，嘴里发出“一”的音，用力抬高嘴角两

端，但应注意下唇不要太用力。反复训练几次，直到能从双颊

上显出笑意为止。

环节 5   与问候语、仪表仪态相结合。

学生训练时，将微笑与问候语、仪表

仪态相结合。

扫一扫，观看视频
视频：微笑礼仪操
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考核方式

微笑服务实训考核实行百分制，训练眼珠满分 20 分，

训练眼形满分 20 分，训练眼神满分 20 分，训练面部表情

满分 20 分，与问候语、仪容仪态相结合满分 20 分。教师

负责填写每一名学生的考核评分表（见附表 1-2）。
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餐厅环境认知
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实训总体要求

餐饮区是餐厅重要的公共服务区域，其布局是否科学合

理对企业经营的成败有着举足轻重的影响。餐饮区的布局

设计不仅直接关系到餐饮企业的建筑成本、设备成本和营

业费用，而且直接关系到员工的工作效率和服务质量。因

此，餐厅工作人员必须对餐饮区各个区域的特点和布局了

如指掌。

 一、餐厅空间认知实训

工作训练目标

餐厅的室内布局应根据餐厅空间的大小来安排，应保

证各不同功能的空间布局合理（如比例恰当、点面结合、

错落有致等），座位安排及餐位数合理。依据使用功能，餐

厅的内部空间可分为客用空间（如用餐区、等位区、衣帽

间等），公用空间（如盥洗间、电话间等），管理空间（如

服务台、办公室等），流动空间（如通道、走廊等）。

实训前准备

参考表 2-1，准备实训道具。

表 2-1  道具准备清单 1

名    称 数    量

A3 纸 若干

铅笔 2支

橡皮 2块
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名    称 数    量

直尺 2把

10 米卷尺 1把

圆桌、长桌、方桌、椅子 若干

台布 若干

实训具体流程

环节 1   餐厅空间划分。

首先，教师讲述要求、发布任务。然后，学生以小组

为单位，领取测量工具及绘图工具，测量实训室尺寸，划

分内部空间功能区，并绘制图纸。

环节 2   运用所学理论知识，根据餐厅类型配置餐桌。

其中，中餐为直径 1.8 米圆台，西餐为边长 1.2 米正方

形台，配置桌椅。根据功能区及餐桌布局，进行动线设计

与调整并绘制图纸。

考核方式

分小组进行空间布局与布置答辩，各小组选派代表介

绍本组内部空间功能分区及布局，简要说明布局的原因。

最后，学生与教师一起评选出优秀方案，在实训室中进行

布局展示。教师负责给各小组评分（见附表 2-2）。

 二、餐厅设备用品的认知、选择与使用实训

工作训练目标

餐厅设备用品是保证餐厅接待工作正常开展的必要物

续表 2-1   
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质条件。餐厅的餐具、家具、设备种类繁多，数量很大。

优质、有特色的餐厅服务设备用品能够提高餐厅服务效率，

提高客人满意度，提高餐厅上座率。

实训前准备

参考表 2-3，准备实训道具。

表 2-3  道具准备清单 2

名    称 数    量

家具类图片 若干（尽可能地多找一些）

餐车、保温锅图片 若干（尽可能地多找一些）

电器类图片 若干（最好按一定标准进行分类）

餐具类图片 若干（最好按一定标准进行分类）

棉织品图片 若干（最好按一定标准进行分类）

实训具体流程

环节 1   家具类认知。

本环节重点认识不同尺寸的圆桌、长条桌、服务桌、

转台、茶几；认识不同种类的餐椅（包含木椅、不锈钢

椅、儿童椅、沙发等）；认识不同款式及功能的酒柜、备餐

柜等。

环节 2   餐具类认知。

（1）熟悉中餐备餐用品。在图 2-1 中，从左至右、从

上到下依次为：桌号牌、水杯、红酒杯、白酒杯、牙签盅、

茶壶、茶杯、茶碟、汤碗、汤勺、调味碟、骨碟、筷架、

筷子、长柄勺。



餐饮运营实训手册

学习笔记

14

图 2-1  中餐备餐用品

（2）熟悉西餐备餐用品。在图 2-2 中，从左至右、从

上到下依次为：水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯、鸡尾酒

杯、咖啡杯、咖啡碟、咖啡勺、椒盐瓶、牙签盅、花瓶、

面包篮、甜品勺、甜品叉、装饰盘、面包盘、黄油刀、海

马刀、鱼叉、鱼刀、前菜叉、主餐叉、主餐刀、前菜刀。

图 2-2  西餐备餐用品

（3）熟悉陶瓷制品。餐厅中常见的陶瓷制品主要包括

菜盘、骨碟、汤碗、茶具、咖啡具等。

（4）熟悉玻璃、水晶、玛瑙类制品。玻璃、水晶、玛

瑙类制品主要包括玻璃杯、水晶杯、玛瑙杯等。

（5）熟悉不锈钢、金银器具。不锈钢、金银器具主要
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包括餐刀、餐叉、长柄勺、镀金菜盘、镀金汤碗、银筷、

银汤匙等。

环节 3   服务用品认知。

（1）服务车。服务车包括餐具运输车、菜肴运输车、

切割车、烹调车、甜点车、酒水车、送餐车等。

（2）保温锅。

（3）托盘、棉织品。在图 2-3 中，从左至右、从上到

下依次为：方托盘、圆托盘、台布、装饰布、牙签套、筷

套、口布。

图 2-3  托盘与棉织品

（4）地毯。

环节 4   电气设备认知。

本环节重点认识空调、制冰机、电开水器、电饭煲、

毛巾保温箱、洗杯器、吸尘器、地板打磨机等，并掌握这

些电气设备的正确使用方法。

考核方式

（1）教师给出不同场景，学生以小组为单位，根据场

景选择设备和物品（在相应地方打√）。列出所需设备清

单，餐具、棉织品类从所提供的物品中进行选择，并说明

其用途。

（2）根据既定场景，选择适用的餐具，进行保养操作

（见附表 2-4）。
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