服　务　意　识　与　技　能

１．斟酒：

斟酒时，可以从主人位置开始，按顺时针方向依次斟倒，再从主宾开始，按顺时针。西餐：女主宾、女宾、女主人、男主宾、男主人。

斟酒注意事项：

1） 酒时，瓶口不可搭在酒杯上，以相距２CM为益，以防止将杯口碰破或将酒杯碰倒，但瓶口与杯口距离不宜过大，过大酒水容易溅出杯外。

2） 斟酒时，要随时注意瓶内酒量的变化情况，以适当的倾斜角度控制酒掖流出速度，因为瓶内酒量越少，酒液流速越快，容易冲出杯外。

3） 斟啤酒时，因水泡沫较多，极易沿杯壁溢出杯外。所以，斟啤酒速度要慢些，也可分两次或使啤酒沿着杯的内壁流入杯内。

4） 由于操作不慎而将酒杯碰翻时，应向宾表示道歉立即将酒杯扶起，检查有无损破。如有破损要立即另换新杯；如无破损，要迅速纸币铺在酒杯迹上，擦干，将酒杯放于原处，重新斟酒；如是宾客不慎将酒杯碰破、碰倒、服务员也要这样做。

２．为客点烟：

当看到宾客准备吸烟时，不应让宾客自己找火点烟，服务员要迅速而轻快地为宾客将烟点着。一般多用火柴为宾客点烟，但现在使用更多的是用火机为宾客点烟，应用右手握打火机身，用拇指按住打火机开关，在宾客侧面将火打着后再从下往上移送过去。

无论用何种方式为宾客点烟，一般一次性完成动作。（比如说用火柴，划一次火柴点一支烟）点烟时站立位置不宜过高，点着烟后，即应熄火，要防止火苗烧伤宾客。

３．开茶：

（斟倒茶时，右手执壶，左手自然弯曲放在背后或托盘，茶水不宜倒得太满，一般以八成满为宜）。

４．撤换烟灰缸：

撤换桌上的烟灰缸时，应用托盘托上干净的烟灰缸，用右手将干净烟灰缸覆盖在已用过的脏烟灰缸上，将两只烟灰缸同时移入托盘，然后才将一只干净的烟灰缸放回桌上。

５．服务态度：

服务员为宾客服务的过程，首先是从接待开始的，通常宾客对服务员的印象来自服务员的外表，再来自服务员的语言、手势、举止等，服务员要用良好的服务态度去取得宾客的信任与好感，从双方开始接触就能建立起友善关系。因此，良好的服务态度是进一步做好服务工作的基础，是贯彻“宾客第一”和员工有无“服务意识”的具体表现。

服务态度是提高服务质量的基础，它取决于服务人员的主动性，积极性和创造精神，取决于服务人员的素质，职业道德和对本职工作的热爱程度。在服务实践中，良好的服务态度表现为热情服务，主动服务，和周到的服务。（希尔顿饭店联号的创始人希尔顿先生的治业三训——勤奋、自信、微笑中，对服务态度是十分重视，而驰名世界的麦克唐纳快餐联号的总裁克拉克先生，把“微笑、热情、干净、“看作是”达到企业的旺盛的决窍”）。

６．服务技巧与服务效率：

服务员的服务技能和服务技巧是服务水平的基础保证和重要标志。如果服务员没有过硬基本功，服务技巧不高，那么，即使服务员的服务态度再好，微笑的再甜美，客人也只会热情而礼貌的拒绝，因为，宾客对这种没有服务质量和实际内容的空泛服务是不需要的。

服务效率是服务工作在单位时间里完成某种服务的多少，它不但反映了服务水平，而且反映了管理的水平和服务员的素质。

消费心理学表明，客人在消费过程中最感到头痛的事情就是—“等候”。甚至导致公司前攻尽弃。

如此，服务过程中一定要讲究效率，尽量缩短客人的等候时间。满意而归，公司的包房利用率提高，营业收入增加。

７．服务质量的定义：

一个经营上获得成功的企业，除了管理水平高，地理位置好，环境优美，经营规模适度，经营策略灵活等因素外，更重要的是该公司的确良服务员质量好。

服务质量好的标示是为宾客提供使人心情舒畅的态度，高于他人的服务技巧和规范而优雅的服务方式。

服务质量就是指服务以能满足服务需求，具体反映上服务是否及时，周到，热情，礼貌等要求上。

对常来的宾客要记住其姓名，爱好，热诚为他们提供需要的服务。对熟客要注意自己的言语和态度，在其他客人面前不应显得过分亲热，要时刻注意客情，给所有宾客以平等热情的服务。

营运部员工的岗位职责：

１．坚持服从干部工作安排

２．严格执行公司规定的各项规章制度

３．积极主动服务，以饱满的热情迎接宾客

４．准备当天各区域各岗位的用品

５．保持各区域岗位的清洁卫生

６．爱护公司一切财务，确保公司物品，不丢失，不损坏

７．训练掌握各岗位工作流程

８．准确合理运用礼貌用语

９．每日工作前做好个人仪容仪表（包括头发、头型统一工作服）确保干净、整洁并检查各区域岗位的设备好坏

１０．积极主动处理客人出现问题，如不能处理立即向上一级反映

１１．员工每天必须向客人提供高品服务
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