
《服务技能》实验指导书

实验一 托盘端托服务
实验名称：托盘端托服务
实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 
计划学时：4
一、实验目的

通过对托盘端托服务基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解托盘的种类和用途，掌握托盘的操作程序与操作要领，达到熟练端托，运用自如的训练要求。

二、实验内容

1：轻托

	程序
	操作规范

	理盘
	1．   选择合适的托盘，并将其洗净、消毒、擦干

	装盘
	1． 将物品的形状、体积和派用先后顺序合理装盘。一般重物、高物放在托盘里面，轻物、低物放在外侧

2． 装盘时物品摆放要均匀稳定，控制中心，物品之间保持距离

	起托
	1． 起托时左脚向前一步，站成弓型步

2． 上身向左、向前倾斜，左手与托盘持平，用右手将托盘的1/3拉出桌面

3． 按轻托要领将左手伸入盘底，待左手掌握中心后将右手放开

4． 左脚收回一步，使身体呈战立姿势

	站立与行走
	1． 站立时头正肩平，上身挺直，两眼目视前方

2． 行走时步伐轻盈，托盘应与身体保持一定距离，托盘可自然摆动


2：重托

	程序
	操作规范

	理盘
	重托的托盘经常与菜肴接触，易油腻，

使用前要清洁并消毒。

	装盘
	1． 注意控制重心

2． 装盘时物品摆放要均匀稳定，控制中心，物品之间保持距离

	起托
	1． 起托时左脚向前一步，站成弓型步

2． 上身向左、向前倾斜，左手与托盘持平，用右手将托盘的1/3拉出桌面

3． 按重托要领将左手伸入盘底，待左手掌握中心后将右手放开

4． 左脚收回一步，使身体呈战立姿势

	站立与行走
	1． 站立时头正肩平，上身挺直，两眼目视前方

2． 行走时步伐轻盈，托盘应与身体保持一定距离，托盘可自然摆动


三、实验仪器设备和材料清单

餐桌、托盘、口布、饮料瓶
四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。
五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	轻托持重要求
	托装有1.5L水的饮料瓶4个，3分钟站

立或4分钟行走保持较好体态

	轻托平稳要求
	行走时托盘内放一瓶装满水的酒瓶不倒，十杯装8杯分满水的酒杯不溢

	重托综合要求
	托盘内装满5Kg以上的盘碟或饮料瓶，站立或行走做到平稳、轻松

	站立与行走
	3． 站立时头正肩平，上身挺直，两眼目视前方

4． 行走时步伐轻盈，托盘应与身体保持一定距离，托盘可自然摆动


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告
八、思考题

1.托盘端托的种类？
2.托盘端托的程序？

实验二 餐巾折花
实验名称：餐巾折花
实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 
计划学时：4
一、实验目的

通过对餐巾折花基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解餐巾的种类和用途，花形的选择与摆放要求，掌握折花的基本要领与部分折花的操作方法，达到操作规范、熟练折叠的训练要求。
二、实验内容

餐巾折花程序
	程序
	操作规范

	折花准备
	1． 操作前洗手消毒

2． 准备好已消毒的托盘、水杯、餐巾、筷子

3． 检查餐巾的正反面是否符合要求

4． 了解客人对花式的禁忌和喜好

	基本要求
	1． 简化折叠方法，要求一次成型

2． 设计要求美观和谐，符合宴会类型和特色

3． 准确使用餐巾折花的折叠方法和技法

	注意事项
	1． 操作时不允许用嘴叼、口咬

2． 放花入杯时，要注意卫生、手指不能接触杯口


三、实验仪器设备和材料清单

水杯、骨碟、口布

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。
五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	中餐杯花
	1． 5分钟内完成10种不同造型的餐巾折花，要求花型挺拔、整洁、美观

2． 可自行选择设计不同主题餐饮活动的用花

	西餐盘花
	3分钟后完成6种不同造型的餐巾盘花、要求花型挺拔、整洁、美观


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.口布折花的种类？

2.口布折花折叠的程序？

实验三 斟酒服务
实验名称：斟酒服务

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：2

一、实验目的

通过对斟酒服务基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解斟酒服务的方式和方法，斟酒的顺序和时机，斟酒前酒质的检查，掌握斟酒的操作要领与操作标准，达到熟练操作，不滴不洒，不少不溢的训练要求。

二、实验内容

1：托盘斟酒操作规范
	程序
	操作规范

	斟酒准备
	1． 检查酒水标识和酒水质量

2． 擦拭酒瓶

3． 按规范将酒瓶摆放在托盘内

	托盘斟酒
	1． 站在客人右后侧，按先宾后主次序斟酒

2． 左手托盘右手向前，侧身而立，保持平稳

3． 向客人展示托盘中的酒水、饮料，示意客人选择自己喜欢的酒水、饮料

4． 待客人选定后，服务员直起上身，将托盘移至客人身后，避免碰到客人。

5． 用右手从托盘取下客人所需酒水进行斟酒

6． 斟酒时掌握好酒瓶倾斜度并控制好流速，瓶口不能碰杯口

7． 斟酒完毕，将瓶口抬起并顺时针45度后向回收瓶


2：徒手斟酒操作规范
	程序
	操作规范

	斟酒准备
	1． 检查酒水标识和酒水质量

2． 擦拭酒瓶

3． 准备一块消过毒的服务布巾

	徒手斟酒
	1． 站在客人右后侧，按先宾后主次序斟酒

2． 左手托盘右手向前，侧身而立，保持平稳，右手持瓶向前伸出

3． 将酒瓶商标朝上展示给客人，示意客人确认酒水饮料

4． 待客人确认后，服务员用右手为客人斟酒。

5． 斟酒时掌握好酒瓶的倾斜度并控制好倒酒的速度，瓶口不能碰到杯口

6． 斟酒完毕，将瓶口抬起并顺时针45度后向回收瓶


三、实验仪器设备和材料清单

酒瓶、红酒杯、白酒杯
四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	酒水的冰镇与加热
	1． 准确掌握酒水冰镇与加热的方法。要求动作规范、熟练

	酒水的开瓶
	准确掌握不同酒水的开瓶方法。要求动作规范、熟练

	托盘斟酒
	托盘上放3-4个大小、高低不一的酒瓶，向客人问斟软饮。要求在5分钟内完成，作到动作规范，不滴不洒、不贴靠客人

	徒手斟酒
	1．斟白酒时，要求在2分内完成10位客人的斟酒工作，作到斟酒均匀（8分满）、不滴不洒，注意酒水商标的展示及手持瓶的位置


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.斟酒的种类？

2.斟酒的程序？

实验四 分菜服务

实验名称：分菜服务

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：2

一、实验目的

通过对分菜服务基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解分菜服务的方式和方法，分菜的顺序和分菜要求，掌握分菜的基本手法和操作程序与标准，达到操作规范，熟练分菜的训练要求。

二、实验内容

中餐分菜服务程序
	程序
	操作规范

	分菜准备
	1． 服务叉、匙

2． 一双长筷子、一把长柄匙

3． 一刀、一叉、一匙

	分菜服务
	桌上分让式，使用服务叉、匙分菜：

1． 从上菜口将菜肴送上餐桌

2． 展示菜肴、报菜名后撤离餐桌

3． 服务员站在客人左侧操作

4． 分让菜肴的数量、色彩要搭配均匀

旁桌分让式，使用刀、叉、匙分菜

1． 一般用于宴会，由服务员由上菜口将菜肴送上餐桌

2． 展示菜肴、报菜名后撤离餐桌

3． 在备餐桌上将菜分到餐碟内，然后用托盘从客人右册送上


三、实验仪器设备和材料清单

托盘、骨碟、分菜工具

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	中餐分菜服务
	1． 分菜工具使用准确、得当

2． 分派食品、菜肴不滴不洒，一次到位，分派均匀

3． 按分派顺序分派菜肴

4． 在规定时间内（4分）完成一道菜肴的分派任务


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.分菜的种类？

2.分菜的程序？

实验五 铺台布服务

实验名称：铺台布服务

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：4
一、实验目的

通过对铺台布服务基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解铺台布服务的种类、规格和方法，掌握铺台布的基本手法和操作程序与标准，达到操作规范，一次到位的训练要求。

二、实验内容

中餐圆台铺台布程序
	程序
	操作规范

	准备站位
	将台布折好，站立在副主人的位置上，准备铺台布

	打开抓起
	将台布打开，正面朝上，用大拇指和食指抓住台布其余部分。注意两手以中线为轴，间距要以肩同宽。

	抛出定位
	将抓起的台布用力向对面即主人位抛出。要求台布正面向上，中心线对准主位，十字中心点居桌中，台布平整，四边下垂部分均匀，垂直部分与地面距离相等，不许搭地


三、实验仪器设备和材料清单

圆桌、台布
四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	中餐铺台布
	5秒内完成一张餐台的铺台，要求台布一次性打开正面朝上，四角下垂均匀，台布平整

	撤换台布
	1． 餐桌不得露出桌面

2． 撤换台布动作敏捷、熟练

3． 撤换台布无声无响

4． 符合台布铺设的基本要求——正面朝上、四角下垂均匀，台布平整


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.铺台布的种类？

2.铺台布的程序？

实验六 中餐摆台

实验名称：中餐摆台

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：4
一、实验目的

通过对中餐摆台基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解摆台的种类和摆台的要求，掌握各种摆台的基本手法和操作程序与标准，达到操作规范，技能娴熟的训练要求。

二、实验内容

中餐宴会摆台程序
	程序
	操作规范

	摆台准备
	1． 摆台物品准备

2． 餐具卫生准备

	铺台布
	按中餐圆台铺台布方法铺台布

	围台裙
	按中餐围台裙方法围好台裙

	摆餐椅
	同中餐便餐摆台

	上转盘
	8人以上餐台需摆转台，转台与餐台同心

	摆餐具
	1． 左手托盘，从主人位开始顺时针方向依次用右手摆放餐具

2． 摆餐碟——在席位正中，从主人位开始顺时针，碟边距桌边1cm

3． 摆汤碗、汤勺、味碟——汤碗位于餐碟左前方，汤勺把朝左，味碟位于餐碟右前方，二者与餐碟间距为1cm

4． 摆筷子筷架——筷架位于餐碟右侧上方同汤碗味碟中线在一条直线上，筷子摆在筷架上，尾部距桌边1cm

5． 摆酒具——三种酒杯可由大到小依次摆放，也可先摆红酒杯定位，再摆白酒杯，最后放折好花的水杯，杯间距1cm

6． 摆公用餐具——10人桌通常摆放两套公共餐具。分别放在正副主人酒具的前方，公用勺、筷并排摆放在公用盘上，尾端一律向右




三、实验仪器设备和材料清单

圆桌、台布、摆台用具、托盘

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	中餐宴会摆台
	1． 按照中餐宴会

2． 10分钟内完成摆台

3． 要求无程序错误，不露项

4． 餐厅摆放间距均匀、整体美观


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.中餐摆台的种类？

2.中餐摆台的程序？
实验七 零点餐厅服务规范
实验名称：零点餐厅服务规范
实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：4

一、实验目的

通过对餐位预订服务、迎接客人准备工作、迎接客人服务、帮助客人选择菜肴与上菜服务、客人就餐时的服务结帐与收银服务、送客与收尾服务、管理日志的填写知识的讲解和服务操作技能的训练，使学生了解各项服务的方式和内容，掌握各项服务的程序与标准，具备熟练为客人提供各项服务的能力。
二、实验内容

1．餐位预订服务、

2．迎接客人准备工作

3．迎接客人服务

4．帮助客人选择菜肴与上菜服务

5．客人就餐时的服务结帐与收银服务

6．送客与收尾服务、管理日志的填写知识
三、实验仪器设备和材料清单

圆桌、台布、摆台用具、托盘

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

1．通过该实训使学生具备餐位预订服务、迎接客人准备工作、迎接客人服务、帮助客人选择菜肴与上菜服务、客人就餐时的服务结帐与收银服务、送客与收尾服务、管理日志的填写等零点餐厅服务规范能力。

2. 熟练运用零点餐厅服务规范进行摆台及对客服务。

3．避免服务规范、技能操作不当及失误等问题。

六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1. 如何帮助客人选择菜肴与上菜服务？

2. 如何迎接客人服务？

实验八 西餐摆台

实验名称：西餐摆台

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：2

一、实验目的

通过对西餐摆台基础知识的讲解和操作技能的训练，使学生了解摆台的种类和摆台的要求，掌握各种摆台的基本手法和操作程序与标准，达到操作规范，技能娴熟的训练要求。

二、实验内容

西餐宴会摆台程序
	程序
	操作规范

	摆台准备
	1． 摆台物品准备

2． 餐具卫生准备

	铺台布
	按西餐长台铺台布方法铺台布

	摆餐具
	1． 左手托盘，从主人位开始顺时针方向依次用右手摆放餐具摆餐碟——在席位正中，从主人位开始顺时针，碟边距桌边2cm

2． 摆刀叉——在餐盘的左侧从右向左依次摆放三种叉，距桌边1cm,在餐盘右侧从左向右依次摆放配套的三种倒、一勺。刀刃一律朝向餐盘，刀把距桌边1cm ,各刀叉距离0.5cm,刀叉距垫盘间距1cm.

3． 摆甜品刀叉、勺——在餐盘上方横放水果叉，上方放水果刀，二者平行。

4． 摆面包盘、黄油刀——在餐叉外侧摆面包盘，面包盘中心与餐盘中心对齐，面包刀置于面包盘右侧边沿处。

5． 摆酒具——一律在餐刀上方，从左向右分别是水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯，间距分别是1cm。

6． 餐巾折花——将折好的盘花放在餐盘正中。




三、实验仪器设备和材料清单

圆桌、台布、摆台用具、托盘

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	西餐宴会摆台
	1． 按照西餐宴会摆台程序与规范摆台

2． 10分钟内完成摆台

3． 要求无程序错误，不露项

4． 餐盘摆在席位正中

5． 餐厅摆放间距均匀、整体美观

6． 餐具摆放整体美观


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.西餐摆台的种类？

2.西餐摆台的程序？

实验九 中式铺床

实验名称：中式铺床

实验项目性质：综合性

所涉及的课程及知识点：服务技能 

计划学时：4
一、实验目的

通过对中式铺床技能的训练，使学生掌握中式铺床的操作程序与标准，达到在规定时间内保证质量的完成此项工作。

二、实验内容

中式铺床程序
	程序
	操作规范

	1．将床拉离床头
	弯腰，用力拉床，使床离开床头板60cm

	2．清理床垫
	1．清除床面杂物（毛发）等

2．将床垫、褥垫整理好 

	3．铺床单
	1．将叠好的床单拿到床上，注意翻看正反面

2．站在床尾，甩单，用两手抓住床单一边，一次甩单定位

3．不偏离中心线，正面向上

4．铺好的一单无皱折

	4．包边角
	1．将床单四边四角包入床垫下，四角呈90度或45度，要求四角角度一致

2．包边角后，要求床平整无褶皱

	5．套枕芯
	将枕头放置床头正中位置，开口反向床头柜

	6．套被罩
	1．将干净的被罩套在羽绒被上

2．要求四角饱满

3．将套好被罩的羽绒被铺在床上，整理平整

	7．打枕绒
	1．将羽绒被头反折30cm

2．要求平整无皱折

	8．床复原位
	将做好的床推至原位


三、实验仪器设备和材料清单

床、被、枕头、床单

四、实验要求

学生分组：每10人一组，共四组，每组内部通过比赛，选出本项技能的导生。

五、实验步骤及结果测试

	考核项目
	考核标准

	中式铺床
	1． 按照中式铺床程序与规范摆台

2． 5分钟内完成铺床

3． 要求无程序错误，不露项

4． 铺床整体美观


六、考核形式

现场考核

七、实验报告要求

提交手写版实验报告

八、思考题

1.中式铺床的程序？
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