餐厅服务员

国家职业技能标准

（2009年修订）
1.职业概况
1．1职业名称
餐厅服务员。
1．2职业定义
为宾客安排座位、点配菜点、酒水，进行宴会设计、装饰、布置，提供就餐服务的人员。
1．3职业等级
本职业共设五个等级，分别为：初级(国家职业资格五级)、中级(国家职业资格四级)、高级(国家职业资格三级)、技师(国家职业资格二级)、高级技师(国家职业资格一级)。
1．4职业环境
室内、常温。
1．5职业能力特征
具有一定的学习和计算能力；具有一定的空间感和形体知觉，手指、手臂灵活，动作协调。
1．6基本文化程度
初中毕业。
1．7培训要求
1．7．1培训期限
全日制职业学校教育，根据其培养目标和教学计划确定。晋级培训期限：初级不少于250标准学时；中级不少于200标准学时；高级不少于180标准学时；技师不少于150标准学时；高级技师不少于100标准学时。
1．7．2培训教师
培训初级、中级、高级餐厅服务员的教师应具有本职业技师及以上职业资格证书或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格；培训餐厅服务员技师的教师应具有本职业高级技师职业资格证书或相关专业高级专业技术职务任职资格；培训餐厅服务员高级技师的教师应具有本职业高级技师职业资格证书2年以上或相关专业高级专业技术职务任职资格。
1．7．3培训场地设备
 理论培训场地应具有满足教学需要的标准教室。实际操作培训场所应具备餐桌、餐椅、餐具、工作台、布件等必备设施设备，符合国家有关安全和卫生标准。
1．8鉴定要求
1．8．1适用对象
 从事或准备从事本职业的人员。
1．8．2申报条件
 ——初级(具备以下条件之一者)
（1） 经本职业初级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。
（2） 在本职业连续见习工作1年以上。
（3） 本职业学徒期满。
——中级(具备以下条件之一者)
（1） 取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作2年以上，经本职业中级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。

（2） 取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上。

（3）  连续从事本职业工作5年以上。
（4） 取得经人力资源和社会保障行政部门审核认定的，以中级技能为培养目标的中等以上职业学校本职业(专业)毕业证书。
——高级(具备以下条件之一者)
（1）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上，经本职业高级正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。
（2）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作5年以上。
（3）取得高级技工学校或经人力资源和社会保障行政部门审核认定的，以高级技能为培养目标的高等职业学校本职业(专业)毕业证书。
（4） 取得本职业中级职业资格证书的大专以上本专业或相关专业毕业生．连续从事本职业工作2年以上。
——技师(具备以下条件之一者)
（1） 取得本职业高级职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上，经本职业技师正规培训达规定标准学时数，并取得毕(结)业证书。
（2） 取得本职业高级职业资格证书后，连续从事本职业工作7年以上。
（3） 取得本职业高级职业资格证书的高级技工学校本职业（专业）和大专以上本专业或相关专业的毕业生，连续从事本职业工作1年以上。
 ——高级技师(具备以下条件之一者)
（1） 取得本职业技师职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上，经本职业高级技师正规培训达规定标准学时数，并取得毕(结)业证书。
（2） 取得本职业技师职业资格证书后，连续从事本职业工作5年以上。
  1．8．3鉴定方式
    分为理论知识考试和技能操作考核。理论知识考试采用闭卷笔试等方式，技能操作考核采用现场实际操作、模拟和口试等方式。理论知识考试和技能操作考核均实行百分制，成绩皆达60分及以上者为合格。技师、高级技师还须进行综合评审。
1．8．4考评人员和考生的配比
理论知识考试考评员与考生配比为1：20；每个标准教室不少于2名考评人员；技能操作考核考评员与考生配比为1：5，且不少于3名考评员；综合评审委员不少于5人。
1．8．5鉴定时间
理论知识考试为90 min；技能操作考核时间：初级、中级不少于40min，高级不少于60min，技师、高级技师不少于120min；综合评审时间不少于20min。
1．8．6 鉴定场所设备
理论知识考试在标准教室里进行。技能操作考核在具备餐桌、餐椅、餐具、工作台、布件等必备设施设备，符合国家有关安全和卫生标准的场所中进行。
2．基本要求
2．1职业道德
2．1．1职业道德基本知识
2．1．2职业守则

（1）热情友好，宾客至上。

（2）真诚公道，信誉第一。

（3）文明礼貌，优质服务。

（4）安全卫生，出品优良。

（5）团结协作，顾全大局。

（6）遵纪守法，廉洁奉公。

（7）培智精技，学而不厌。

（8）平等待客，一视同仁。
2．2基础知识    
2．2．1餐厅服务礼仪
（1）餐厅服务礼仪的概念与功能。

（2）餐厅礼貌服务。

（3）餐厅服务礼节。

（4）餐厅接待礼仪。

（5）餐厅人员语言艺术。

（6）用餐礼仪。

（7）饮食习俗和礼节。

2．2．2餐厅服务心理与人际沟通

（1）餐厅服务心理的概念与内容。

（2）餐饮宾客消费心理。

（3）人际沟通的作用和技巧。
2．2．3饮食营养

（1）能量与宏量营养素的概念。

（2）宏量营养素的生理功能和食物来源。

（3）矿物质的概念、生理功能和食物来源。

（4）维生素的概念、生理功能和食物来源。

（5）水和纤维素的概念、生理功能和食物来源。

（6）平衡膳食知识。

2．2．4饮食卫生

（1）食品污染概念，种类及其预防。

（2）食品中毒概念、种类及其预防。

（3）餐饮企业卫生管理要求。

2．2．5餐厅安全知识

（1）公共场所安全常识。

（2）餐厅安全管理要求。

2．2．6相关法律、法规知识

（1）《中华人民共和国劳动法》相关知识。

（2）《中华人民共和国食品卫生法》相关知识。

（3）《中华人民共和国合同法》相关知识。

（4）《中华人民共和国消防法》相关知识。

（5）《中华人民共和国消费者权益保护法》相关知识。
3．工作要求
本标准对初级、中级、高级、技师和高级技师的技能要求依次递进，高级别包涵低级别的要求。
3．1初级
	职业
功能
	工作
内容
	技能要求
	相关知识

	一、

餐

前

准

备
	(一)托盘
	1．能选用托盘

2．能清理托盘

3．能有序装盘

4．能起托、托盘行走、落托
	1．托盘的种类和作用

2．托盘的方法

	
	(二)摆台
	1．能铺中餐便餐台台布

2．能摆放中餐便餐台餐具
	1．推拉式、撒网式、抖铺式操作方法及要领

2．中餐餐具、用具种类及使用方法

3．餐具摆放的操作程序及要领

4．中餐便餐台餐具摆放要求

	
	（三）餐巾折花
	能折叠10种杯花
	1．餐巾的种类和作用

2．餐巾折花的基本技法

3．餐巾花摆放原则

	二、
接

待

服

务
	(一)礼仪接待
	能用普通话为宾客引位入座
	1．礼仪与形体训练知识

2．领位要领

3．餐厅规范用语

	
	(二)出品介绍
	1.能介绍菜点的名称和特点

2．能介绍酒水的名称和特点
	1．菜点原材料名称、种类、特点

2．菜点加工和烹调基本方法

3．菜点命名方法

4．酒水的种类和特点

	
	（三）点菜、酒水
	1．根据宾客需求点菜肴和酒水

2．能填写菜肴、酒水点单
	1．点菜程序和技巧

2．点酒水程序和技巧

	三、餐间服务
	(一)上菜
	1．能定位上蔡

2．能按顺序、品种上菜与摆放

3．能报菜名
	1．中餐上菜方法
2．台面菜肴拜访技巧

	
	(二)酒水服务
	1．能根据酒水选用酒杯

2．能开启白酒、啤酒及各类饮料

3．能按徒手斟酒水
	1．斟酒水方法和要领

2．白酒、啤酒待酒要求

	
	(三)撤换餐具
	1．能撤筷套
2．能撤换餐具、烟缸、小毛巾
	餐间撤换餐用具要领

	四、餐后服务
	(一)送客服务
	能礼貌送客
	送客程序

	
	(二)清理餐桌
	1．能按顺序收台

2．能清洁台面
	餐后台面清理注意事项


3．2中级
	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	一、餐前准备
	(一)摆台
	1.能铺西餐便餐台台布

2.能摆放西餐便餐台餐具

3.能摆放中餐宴会台餐具
	1．西餐餐具、用具种类及使用方法

2.西餐便餐台摆放要求和技巧

3.中餐宴会台摆放要求和技巧

	
	(二)餐巾折花
	1.能折叠20种杯花、5种盘花

2.能根据宴会台面选择和摆放餐巾花
	1．餐巾花选择搭配原则

2.餐巾花摆放要求

	二、
接待服务
	（一）礼仪接待
	能判断不同宾客类型并针对需求安排席位
	1.餐位安排知识

2.迎宾工作规范

	
	（二）出品介绍
	能介绍菜点的营养特点和典故
	1.营养素概念和分类

2.菜点营养成分

	三、
餐间服务
	(一)分菜
	能分炒菜、汤菜
	1.       分菜的基本原则

2.  分菜的基本方法

	
	(二)酒水服务
	1能服务黄酒

2.能托盘斟酒水
	1.黄酒待酒要求

2.托盘斟酒水要求

	
	（三）撤换餐具
	能根据菜单内容调整餐具
	菜点与餐具搭配要求

	四、
餐后服务
	(一)结账收银
	能为宾客结账
	结账程序及注意事项

	
	(二)酒具保洁
	1.能清洁酒具

2.能对酒具消毒
	1.消毒剂种类

2.消毒液体配比方法


3．3高级
	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	一、餐前准备
	(一)插花
	1.能为中餐台面插球形花

2.能为西餐台面插椭圆形花
	1.插花工具种类及使用方法

2.花材选用原则及方法

3.插花基本程序

	
	(二)摆台
	1.能摆中餐主题宴会台

2.能摆西餐宴会台
	1.中餐主题餐台摆放要求和技巧

2.西餐宴会餐台摆放要求和技巧

	
	(三)餐巾折花
	1.能折叠30种杯花、10种盘花

2.能根据宴会主题选择和摆放餐巾花
	

	二、接待服务
	(一)茶艺服务
	1．能识别红茶、绿茶、花茶

2.能冲泡红茶、绿茶、花茶
	1．茶叶的种类和特点

2.红茶、绿茶、花茶服务要求

	
	(二)出品介绍
	能介绍宴会菜点组合特点
	宴会菜点组合的原则和方法

	三、餐间服务
	（一）分菜
	能分整形菜、拔丝菜
	1. 整形菜、拔丝菜的特点

2.整形菜、拔丝菜分菜要求

	
	（二）酒水服务
	1.能服务香槟酒

2.能服务葡萄酒
	1.香槟酒待酒要求

2.葡萄酒待酒要求

	四、餐厅管理
	(一)酒水管理
	1.能感官鉴别酒水质量

2.能储藏酒水
	1.酒水感官鉴别方法

2.酒水储藏要求

	
	(二)器皿管理
	1．能保养水晶、金银器等高档餐具、酒具

2.能保养水晶、玉雕等高档装饰器皿
	1．餐具、酒具保养要求

2.装饰器皿保养要求

	
	(三)服务质量管理
	1.能判别餐台布局与摆设的缺陷

2.能纠正服务过程中不符合服务程序、服务规范等质量问题
	1.餐台布局与摆设常见缺陷

2.服务过程常见质量问题


3．4技师
	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	一、餐前服务
	(一)就餐环境设计与布置
	1.能设计与布置中餐主题宴会就餐环境

2.能设计与布置西餐主题宴会就餐环境
	l．中西餐主题宴会就餐环境设计原则

2.中西餐主题宴会就餐环境布置方法

	
	(二)餐台
设计与布置
	1.能设计与布置中餐主题宴会餐台

2.能设计与布置西餐主题宴会餐台
	1．中西餐主题宴会餐台设计原则

2. 中西餐主题宴会餐台布置要求

	
	(三)服务规程设计
	1.能编制宴会服务程序

2.能安排培训宴会服务人员

3.能制订宴会服务控制预案
	1.宴会服务程序编制要求

2.宴会服务人员安排培训要求

3.宴会服务控制预案制订方法

	二、接待服务

	(一)茶艺服务
	1.能冲泡乌龙茶、普洱茶

2.能煮紧压茶
	1.乌龙茶、普洱茶的服务要求

2.品茶基本知识

	
	(二)鸡尾酒调制
	能用搅和法、摇和法、漂浮法调制鸡尾酒
	1． 鸡尾酒的概念

2． 调制鸡尾酒常用原材料和器具
3． 鸡尾酒调制方法

	三、餐厅管理
	(一)成本管理
	能根据成本核算出品价格
	1.餐饮成本核算方法

2.餐饮出品定价方法

	
	(二)服务质量管理
	1.能处理餐饮服务中菜肴质量、服务态度等特殊问题

2.能制定服务项目考核标准
	1.餐饮特殊问题处理原则和方法

2．服务项目考核标准制订要求

	
	（三）营销管理
	能制订餐厅主题活动营销方案
	1. 餐厅营销基本知识

2.餐厅推销技巧

3.餐饮营销活动策划方法

	四、培训指导
	(一)培训
	1.能编写培训教案

2.能对初、中、高级餐厅服务员进行培训
	1．教学基本方法

2.培训教案编制方法

	
	(二)指导
	能对初、中、高级餐厅服务员进行技能指导
	1.技能指导方法

2.案例教学法


3．5高级技师
	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	一、餐前服务
	(一)菜单设计
	能设计中西餐宴会菜单
	中西餐宴会菜单设计原则和程序

	
	(二)就餐环境设计布置
	1.能设计和布置大型鸡尾酒会就餐环境

2.能设计和布置大型冷餐会就餐环境

3.能设计和布置大型茶话会就餐环境
	大型宴会主题就餐环境设计布置方法

	
	（三）餐台设计布置
	1.能设计和布置大型鸡尾酒会餐台

2.能设计和布置大型冷餐会餐台

3．能设计和布置大型茶话会餐台
	大型宴会餐台设计与布置方法

	二、餐厅管理
	(一)成本管理
	能核算餐厅经营成本
	1．餐厅经营成本的构成

2．餐厅经营成本核算方法

	
	(二)服务质量管理
	1.能处理餐厅断电等特殊事件

2.能分析、测量和改进服务产品
	1.特殊事件处理技巧

2.服务质量体系基本知识

	三、培训指导
	（一）培训
	能编制新员工培训计划
	培训计划编制要求

	
	（二）指导
	能对技师进行作业指导
	作业指导方法


4．比重表
4．1  理论知识
	项    目
	初级
(％)
	中级
(％)
	高级
(％)
	技师
(％)
	高级技师
(％)

	基本

要求
	职业道德
	5
	5
	5
	5
	5

	
	基础知识
	40
	35
	30
	25
	15

	相
关
知
识
	餐前服务
	15
	15
	15
	-
	-

	
	接待服务
	15
	15
	20
	20
	-

	
	餐间服务
	20
	25
	20
	‑
	-

	
	餐后服务
	5
	5
	-
	-
	-

	
	餐厅管理
	-
	-
	10
	40
	55

	
	培训指导
	-
	-
	-
	10
	25

	合  计
	100
	100
	100
	100
	100


4．2技能操作
	项    目
	初级
(％)
	中级
(％)
	高级
(％)
	技师
(％)
	高级技师
(％)

	技
能
要
求
	餐前服务
	35
	35
	40
	40
	45

	
	接待服务
	20
	20
	15
	15
	

	
	餐间服务
	35
	35
	20
	-
	-

	
	餐后服务
	10
	10
	-
	-
	-

	
	餐厅管理
	-
	-
	25
	30
	30

	
	培训指导
	-
	-
	-
	15
	25

	合    计
	100
	100
	100
	100
	100


