
餐 飲 服 務 篇 

 

    一般旅館會設有各式餐廳，如咖啡廳、中西餐廳、宴會廳、酒吧及客

房餐飲服務(Room Service)。而「餐飲服務」是指餐飲服務人員以親切熱

忱態度，提供客戶美好的餐飲經驗。 

 

 

    餐飲服務產品係一種結合有形與無形服務之整合性套裝服務產品，因

此其特性除了包含一般服務業共有的特性，尚兼具餐飲產業經濟上的特

質。 

 

 



    所謂餐飲服務品質，係指顧客針對餐廳所提供的服務產品、服務環境

及服務傳遞流程，予以做整體性的綜合評估並就其實際體驗認知與期望價

值做比較，進而形成對餐廳價值認定。 

 

 

 

餐飲服務禮儀相當重要。做得好，才能讓顧客享有美好的用餐體驗。 

 

 

 

 

 



迎賓接待 

  餐廳迎賓接待工作，通常由領檯來負責，只要有客人光臨，都應該要面    

  帶微笑且有禮貌，主動趨前歡迎接待。並確認是否訂位，以及客人人數。  

  當客人進來時，態度親切地和客人寒暄問候；如果是熟識的客人，應該  

  稱呼客人的姓氏或職稱。 

  領檯服務儀容很重要，一定要留意應對進退的儀態高雅，能夠提供客人  

  適時貼切的溫馨服務。 

 

 
 

 

 



主要職責為： 

  1、面帶微笑親切引導顧客入座。 

  2、協助領班督導服務員工作。 

  3、營業前須檢查餐廳桌椅是否整潔且布置完善。 

  4、熟西餐廳之最大容量，了解桌椅數量及擺設方位。 

  5、須瞭解每天訂席狀況，盡可能熟記客人姓氏。 

 

 
 

 

 

 

 



中餐─帶位入座 

  當客人抵達預定餐桌時，立即介紹客人給該責任區的服務員，並協助客  

  人入座，並詢問客人是否滿意；尤其常來的客人，儘量安排在習慣性的 

  座位。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



中餐篇服務流程 

 

 

 

 

 

中餐─茶水的服務 

  幫客人服務熱茶時，以右手執把手，左手則按住壺蓋，避免掉落。 

  倒茶時，要慢慢提起壺嘴，避免茶水滴漏到桌面。 

 

 

 

 



中餐─遞送毛巾 

  遞送紙巾或毛巾，由顧客右側服務。 

  服務順序以主賓、年長者、女士優先，主人則為最後。 

 

 

 

 

 

服務員─增減餐具 

  客人入座後，要確認用餐人數。在點餐前，應視人數的多寡調整餐具數    

  量，並撤除多餘餐具。 

 

 



領班─攤口布 

  攤口布時，從客人座位右側伸出右手，將口布攤開，如果從座位左側，     

  則伸出左手，雙手將口布攤開放置於客人的腿上，切勿觸到客人的身體。  

 

 

 

 

領班─遞送菜單、飲料單 

  拿菜單時切勿夾在腋下；遞菜單時，先將菜單打開，從客人的右側前方 

  送予客人；菜單遞送完畢，暫時離開客人座位，讓客人有時間討論菜單，   

  切勿造成客人的壓迫感。  

 



領班─接受點菜或飲料 

  隨時留意客人是否看完菜單，並主動趨前接受點餐，點餐的要領有： 

  點菜時手持點菜單，立於客人側邊，保持適當距離。 

 

 

 

  為客人點菜時，可適時推薦招牌菜餚。 

  客人如有不明瞭處，應委婉詳細為其解說，切勿不耐煩。 

  客人所點餐食，如有特別的口味，要詳細問明並記載。 

  點完餐，點餐人員必須重複一次讓客人確認。點餐後，應再詢問飲料。 

 

 



中餐─拆筷套 

  接下來，將筷子從筷套中取出，手千萬不可碰觸到筷子夾菜的地方，並   

  將筷子放置於筷架上。 

 

 

 

 

 

 

中餐─酒水服務 

  另外，進行酒水服務時，服務人員須站在右側為客戶斟添酒水。 

 

 
 



中餐─菜餚服務 

  為顧客服務菜餚時，其程序大致可分為傳菜、上菜、秀菜及分菜。 

  如果有兒童在時，一定要儘量避開孩童的位置，避免發生危險。菜餚上    

  桌前要告知客人以免碰撞，如果桌上已有菜餚，必須先將桌面菜餚調整，  

騰出空位後再將新菜送上餐桌，菜餚送上時一樣要告知客人菜名。 

 

 

 

 

 

  分菜時右手夾持服務匙和服務叉，左手拿著底盤承接，以免菜汁滴出， 

  再將菜送到客人的盤中；分湯時同樣須避免湯汁滴出。 



 

 

 
 

 

 

 

 

 



中餐─桌面整理、更換餐具 

  桌面整理時，如果骨盤中有醬汁或骨頭，應立即更換乾淨的骨盤。 

  手持圓托盤，將乾淨的骨盤放置其中，到每位客人的右後方，先告知客  

  人，再拿起髒骨盤放在托盤週邊，換上乾淨骨盤。 

 

 

 

 

 

更換骨盤，一次以五到六個為原則，不要一次拿太多，以免重心不穩。   

  更換骨盤時儘量不要發出聲音。 

 



   

 

 

 

 

 

 

 



中餐─甜點、甜湯、水果、餐後熱茶服務 

  在顧客用完所有菜餚後，服務人員須將餐桌上的餐具、調味佐料全部收 

  拾乾淨，並由客戶右方再服務甜點、甜湯或水果。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



西餐篇服務流程 

 

 

 

 

西餐─攤口布 

  攤口布時，從客人座位右側伸出右手，將口布攤開，雙手將攤開的口布 

  放置於客人腿上，切勿觸到客人的身體。  

 

 

 



西餐─茶水的服務 

  進行茶水服務，左手拿一塊摺好口布墊在冰水壺底下。 

  由客人右側替客人倒水，倒水時，壺嘴要離杯口約 6 公分。 

  倒水入杯約 8 分滿即可。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



西餐─點開胃飲料、點菜 

  隨時留意客人是否看完菜單，並主動趨前接受點餐，點餐的要領： 

  點菜時手持點菜單，立於客人側邊，保持適當距離。 

  為客人點菜時，可適時推薦招牌菜餚。 

 

 

  客人如有不明瞭處，應委婉詳細為其解說，切勿不耐煩。 

  客人所點餐食，如有特別的口味，要詳細問明並記載。 

  點完餐，點餐人員必須重複一次讓客人確認。 

  點完餐後，應再詢問飲料 。 

 



西餐─餐食服務(服務麵包＋湯) 

  為客人服務麵包時，麵包應烤熱，並放入麵包籃中再上桌。由於西餐屬   

  於高熱度類，進行上湯服務時，要提醒客戶留意，以防止打翻造成意外。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



西餐─餐食服務(開胃菜服務) 

  開胃菜服務，會影響顧客對整體餐食的印象，所以餐廳會非常注重擺盤  

  的技巧。服務時應由顧客的右側，以右手端菜上桌。 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



西餐─餐食服務(葡萄酒服務) 

  葡萄酒服務，需先將客人所點的葡萄酒呈給客人過目，避免在客人餐桌  

  上開酒。 

 

 

 

  開酒時應注意下列兩點，以確保酒的品質： 

  首先用刀片切開瓶口裝封紙，並以乾淨的口布擦拭瓶蓋上方； 

  將開瓶器的螺旋體插入軟木塞中心，緩緩地轉入後，以另一端的爪子扣 

  住瓶口，將軟木塞拔出，瓶塞拉出後，應以口布輕輕擦拭瓶嘴內緣。 

 

 



  開酒人員需先聞瓶塞，以確保酒的品質。 

  將瓶塞以小碟盛放送至主人桌邊，再倒入約一盎司的酒給主人試酒，試   

  酒的用意為酒類是否變質。 

 

 

 

  試酒沒問題後，應先倒酒給客人後再倒給主人，倒紅酒約八分滿，倒白   

  酒則約六分滿即可。 

  結束倒酒時，把酒瓶轉一下，防止酒液滴下弄髒桌布。 

 

 
 

 



 西餐─餐食服務(服務熱開胃菜) 

  熱開胃菜一般以海鮮、魚類為主，服務時由顧客的右側，並以右手端菜   

  上桌。用餐後，也是從顧客右側進行收拾工作。 

 

 

 

 

 西餐─餐食服務(服務主菜)   

   服務菜餚時，先核對是否與點菜單記錄一致。 

   並先收回已使用過的餐盤，再上新菜餚。收餐盤前，應禮貌詢問客人是 

   否還要再用。送菜時由客人右側送上桌，並應告知菜餚的名稱。 

 



西餐─餐食服務(餐中桌面清理) 

  客人用完一道菜，在收拾餐盤時，一併將使用過的餐具收拾。送上新菜 

  之前，如果桌上尚未擺設該道菜餐具，應先將所需使用的餐具由客人右  

  側服務上桌。 

 
 

 

 

西餐─餐食服務(點用餐後點心及飲料服務) 

  依照顧客所點的飲料、餐後點心，檢視顧客的餐具是否正確，並為顧客 

  進行調整。 

 



  餐後飲料一般以咖啡、紅茶為主。進行服務時必須將糖、奶精(或牛奶) 

  等配料放在餐桌中間，供顧客選用。 

 

 

 

 

 

 

服務員─餐桌的清理 

服務員要撤盤前應清楚詢問客人是否已經不用，可以收拾了。 

客人用餐完畢後，服務員必須將桌面上所有的餐具撤走，以保持桌面清

潔。 

 



  收拾餐具時應使用托盤，要根據盤碟大小、尺寸依序來堆疊，維持重  

  心平衡，也要避免發出碰撞聲。 

 

 

 

    另外，旅館的早餐一般都採自助式服務。客人一進入餐廳，接待人員 

    要立刻道早安，接過早餐券後，引導至適合位置。服務員要隨時留意 

    客人盤中的食物是否不用，經詢問確認後馬上收拾餐具，儘量保持桌 

    面清潔。 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



用餐時間的服務(詢問顧客意見) 

  用餐期間，要隨時注意客人是否有服務的需求，例如加水；並且在適當 

  的時機，詢問客人對菜餚的評語。若客人回答一切都滿意時，即應向客  

  人表達感謝之意，並希望很快能有再次服務的機會；如若客人有不滿意 

  的地方或是任何意見，應仔細聆聽，除表達歉意外，視問題性質盡可能 

  尋求解決，若屬於不急於當下處理的問題，須確實記錄下來，立即向主   

  管反映。 

 

 

 

 
 



結帳 

  客人結帳時，以雙手拿帳單夾，內附帳單明細，至客人右側方並輕聲告 

  知消費金額。 

 

 

 

  當客人付現金時：服務人員將所收款項與帳單明細交給出納結帳。出納 

  結帳後，服務人員需核對發票及找零無誤，再將帳夾合起送交給客人並 

  擺在客人桌上。  

 

 

  客人以信用卡付帳時：首先檢視信用卡的使用年限。 



  交由出納結帳後，將一式二聯信用卡簽帳用紙請客人簽名。 

  核對無誤後，將發票及信用卡簽帳客人收執聯，連同信用卡放在帳夾上 

  一併送回給客人。 

 

 

 

 

 

 

 

送客 

  當客人用完餐要離席時，先替客人拉椅子，以方便顧客離席。 

 

 



  並協助檢視餐桌椅附近是否有顧客的遺留物，最後再由幹部或服務人員 

  恭送客人，感謝其光臨，並歡迎下次再度惠顧。 

 

 

 

  餐飲服務人員除了必須具備專業知能外，更重要的是必須具有良好的儀 

  態與人格特質。 

 

 

 

  而一些餐飲接待的服務用語，服務人員更必須謹記在心，並善加運用。 


