
《餐饮服务礼仪课程》

　　导师：王晨琛 (从事餐饮服务兼职)

　　“心灵礼仪”理论提出者

　　清华大学人文学院教师

　　内外兼修智美教师评选冠军

　　北京大学民营经济研究院特约教师

　　全国青年培训师大赛总决赛最佳人气、最高课程价值缔造者

　　(服务客户及学员反馈详见讲师介绍版本)

　　一、 培训意义

　　礼仪在工作、生活和人际交往中显示出越来越重要的作用。当今社会，不懂礼节，小可损一单
生意，大可致杀身之祸!学好礼仪尤其是使用频率较多的餐饮服务礼仪可以增强企业的可信度，提
高办公效率，赢得领导和客户赞誉，进而增加企业的效益。

　　二、培训形式

　　分组、研讨、互动、案例、理论、多媒体、观摩、分享、实操

　　三、课程收益：

　　1、塑造良好的职业形象与个人魅力;

　　2、学会仪表礼仪、顺次礼仪、接待礼仪、交谈礼仪、通讯工具礼仪、服务礼仪、餐桌礼仪等
实用礼仪等;

　　3、提升人际关系处理能力，建立和谐积极的人际氛围;

　　4、快速提升企业可信度，赢得领导认可、吸引客户，增加企业效益。

　　四、课程资料库(仅供参考，需调研后再次修改)

　　第一章：礼仪概论

　　一、礼仪的涵义

　　二、礼仪的真谛：心灵礼仪



　　三、餐饮服务部礼仪学习的意义和要求

　　第二章：餐饮服务部人员的仪容仪表仪态

　　一、仪容仪表仪态之女士篇(表情、服饰、发型、站、坐、蹲、鞠躬、行、引领、出入座位、
出入门、忌讳动作等)

　　二、仪容仪表仪态之男士篇 (表情、服饰、发型、站、坐、蹲、鞠躬、行、引领、出入座位、
出入门、忌讳动作等)

　　第三章：餐饮服务部人员的顺次礼仪

　　一、常见动态情境下的顺次礼仪

　　行走

　　上下楼梯

　　乘坐电梯

　　乘坐交通工具

　　出入房间

　　帮助他人穿脱外衣

　　二、常见静态情境下的位次礼仪

　　站位

　　座次

　　第四章：餐饮服务部人员通讯工具使用礼仪

　　一、座机、手机使用礼仪

　　接打电话的注意事项

　　接打电话的开场语、确认语、结束语

　　电话中事项确认的“七一”法则

　　特殊情况的处理

　　二、微信、QQ、邮箱使用礼仪



　　第五章：餐饮服务部人员的交流沟通礼仪

　　一、问候礼仪

　　1、称呼的基本要求与礼仪规范

　　2、问候语集锦

　　二、握手礼仪

　　三、名片礼仪

　　四、自我介绍的礼仪规范

　　五、介绍他人的礼仪规范

　　六、交谈礼仪

　　1、常用礼貌用语

　　2、交谈的基本要求

　　3、用餐时交谈的技巧及常犯错误

　　4、与领导交谈时的禁忌

　　5、用餐前的欢迎词

　　6、用餐时的祝酒词

　　7、用餐后的欢送词

　　8、特殊情况下的沟通(生日、开幕、签约、升职等)

　　七、异议、争端及突发事项的应变处理

　　催菜

　　不合口味

　　上错菜

　　没有客人需要的菜品

　　发酒疯



　　客人发病

　　提出不合理要求等

　　第六章：餐饮服务部人员的接待及用餐服务礼仪

　　一、客人到达前的各项准备

　　1、心理和生理的准备

　　2、确定接待规格

　　3、各方面负责人确定及程序接洽(表格工具化)

　　4、整体环境的布置

　　背景、条幅、灯光、音乐、鲜花、地板等的布置

　　(如何简朴中有格调)

　　餐桌的摆放

　　餐具的摆放

　　名牌号的摆放

　　二、 客人到达后的注意事项

　　1、热情迎客

　　2、安排就座

　　3、上茶递巾送点心

　　4、恭请点菜

　　5、顺序上菜

　　6、席间服务

　　7、准确结账

　　8、搜集反馈

　　9、礼貌送客



　　10、巧送礼品：

　　礼品的选择

　　送礼的方式

　　送礼的禁忌

　　11、整理餐具

　　12、追踪服务

　　第七章 ： 心礼仪

　　一、心礼仪的重要意义

　　二、训练从内而外真正接纳、感恩、付出 、喜悦

　　第八章：实操模拟演练及考核

　　(以上内容仅供参考，具体教学内容将根据调研的情况调整)


