餐厅服务员国家职业标准

 一、职业概况
1职业名称
餐厅服务员。
2职业定义

为顾客安排座位、点配菜点，进行宴会设计、装饰、布置，提供就餐服务的人员。
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)。
4职业环境条件

室内、常温。
5职业能力特征
头脑灵活，具有迅速领会和理解外界信息的能力，并具有准确的判断能力，较强的语言表达和理解能力，准确的运算能力，手、脚、肢体动作灵活、协调，视觉敏锐，能准确地完成既定操作。
6基本文化程度
初中毕业。
7培训要求
（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定。晋级培训期限：初级不少于400标准学时；中级不少于350标准学时；高级不少于250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。

（2）培训教师
培训初级或中级餐厅服务员的培训教师必须具有本职业高级以上职业资格证书或本专业讲师以上专业技术职务；培训高级餐厅服务员的教师必须具有本职业技师以上职业资格证书或本专业高级讲师以上专业技术职务；培训技师的教师必须具有本职业高级技师职业资格证书或本专业高级讲师以E专业技术职务；培训高级技师的教师应具有本职业高级技师职业资格证书2年以上或具有相关专业高级专业技术职务。

（3）培训场地设备
满足教学需要的标准教室。模拟教学场地布局合理。设备、设施齐全，符合国家有关安全、卫生标准。
8鉴定要求

（1）适用对象
从事或准备从事本职业的人员。

（2）申报条

——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3年以上，经本职业中级正规培训达规定标准学时数，并取得毕(结)业证书。
2. 取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作5年以上。
3. 取得经劳动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4年以上，经本职业高级正规培训达规定标准学时数，并取得毕(结)业证书。
2. 取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作7年以上。
3. 取得高级技工学校或经劳动保障行政部门审核认定的，以高级技能为培养目标的职业学校本职业(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5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8年以上。
3. 取得本职业高级职业资格证书的高级技工学校毕业生，连续从事本职业工作2年以上。

（3）鉴定方式
分为理论知识考试(笔试)和技能操作考核。理论知识考试满分为100分，60分以上为合格。理论知识考试合格者参加技能操作考核。技能操作考核分项打分．满分为100分，60分以上为合格。技师、高级技师还须进行综合评审。
（4）考评人员和考生的配比
    理论知识考试每个标准考场每30名考生配备2名监考人员；初级、中级技能操作考核每2名考生配备至少1名考评员，高级、技师、高级技师技能操作考核每1名考生配备1名考评员。

（5）鉴定时间

    理论知识考试为120 min；技能操作考核初级30min
（6）鉴定场所和设备
    理论知识考试在标准教室里进行，技能操作考核场所要求在正规的餐厅或等同于正规餐厅的模拟餐厅。桌椅、工作台等必备物品齐全，设备、设施安全、卫生符合国家规定标准。
二、基本要求
1职业道德基本知识
2职业守则
⑴ 热爱本职工作，忠于职守，对消费者高度负责。
⑵ 热忱服务，讲究服务质量，自觉钻研业务。紧跟社会发展需要，不断开拓创新。
⑶树立为人民服务的思想，顾客至上，尊师爱徒。
⑷讲文明。讲礼貌，遵守国家法律及政策法规。
2基础知识    

⑴饮食服务卫生知识
① 食品卫生基础知识
② 食品卫生质量的鉴别方法。
③ 预防食物污染、食物中毒和有关的传染病。
④ 饮食业食品卫生制度。
⑤ 中华人民共和国食品卫生法。
⑵礼节礼貌知识
⑶饮食风俗与习惯
⑷服务安全知识
3．工作要求
本标准对中级、高级、技师的技能要求依次递进，高级别包括低级别的要求。

中级

	职业
功能
	工作
内容
	技能要求
	相关知识

	一、
接待服务
	(一)接待
	能主动引客人座．并热情服务
	1． 1．名菜、名点的特点
2． 2．零点，团体菜单的编配知识

	
	(二)点配菜点
	3． 3．能主动介绍特色菜点
4． 4．能按顾客需求，编配团体餐菜单
	

	二、
餐巾折叠
	折叠餐巾
	能运用不同技法，折叠30种以上餐巾花形(杯花、盘花)，形象逼真
	餐巾折叠技艺

	三、
摆台服务
	(一)

餐前准备
	开餐前能做好菜单、洒水(饮料)、餐具、用具等各项准备工作
	宴会摆台知识

	
	(二)中、西餐宴会餐台布局与摆设
	1． 1．能根据宴会需要，选择适宜的餐台，合理安排宴会餐台布局及摆设
2． 2．能正确安排宴会的宾主桌次与座次
	

	四、
酒水服务
	(一)特殊酒水开启
	能够运用正确方法开启特殊酒水
	1． 1． 中国酒的分类与特点
2． 2． 外国酒的分类与特点
3． 3． 特殊酒水的开启，饮用方法

	
	(二)特殊酒水服务
	能够运用正确方法进行特殊酒水斟倒服务
	特殊酒水斟酒服务程序

	
	(三)酒水保管
	能够进行酒水日常保管及服务中的保管
	酒水日常保管方法

	五、
分菜服务
	(一)分菜
	能够运用正确方法进
行宴会分菜服务
	分菜服务的基本原则与方法

	
	(二)分鱼
	鱼的不同品种及烹调方法，能独立完成各式整形鱼的分让服务
	1．整形菜拆分原则及操作规范
2．常见水产品的种类与服务知识
3．畜、禽类原材料的品种、加工与服务知识

	
	(三)整(造)型菜拆分
	能对整鸡、整鸭及整体造型菜肴进行拆分服务，做到手法准确，动作利落，符合卫生要求和操作规范
	

	六
    、
餐
    、
酒
用
具
管
理
	(一)餐、
酒用具的配
备、使用
	1． 1．能正确配用餐、酒用具
2． 2．能按就餐顾客的实际需求配备相应数量的餐，酒用具
	餐具、酒具、用具的配备、使
用与保管知识

	
	(二)餐、酒用具的合理保管
	能对使用后的餐、酒
用具进行妥善保管
	


高级

	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	一
接
待
服
务
	接待
	能够运用恰当的语言
艺术独立接待中外就餐宾客
	餐厅服务艺术用语

	二
、
摆
台
服
务
	(一)中、
高档宴会餐
厅布置
	能独立布置宴会厅，达到规范、典雅、方便、适用的要求
	餐厅的布局、装饰与陈设知识

	
	(二)中、
高档中餐宴
会摆台
	能独立完成中、高档中餐宴会摆台操作
	中餐宴会摆台知识

	
	(三)中、
高档西餐宴
会及甜点摆
	能独立完成中、高档西餐宴会及西餐甜点摆台操作
	1．西餐宴会摆台知识
2．西餐甜点摆台知识

	
	(四)中、
西餐宴会餐
台插花
	能独立完成中、西餐宴会餐台插花
	餐台插花知识

	
	(五)冷餐
会，自助餐．
茶话会、酒
会摆台
	能合理布置冷餐会、自助餐、茶话会、酒会餐厅及餐台
	冷餐会、自助餐，茶话会、酒
会摆台知识

	三
、
宴
会
服
务
	(一)高档
酒水质量鉴
别与斟倒服
务
	1．能运用看、嗅，品的方法对酒品进行鉴别
2．能进行高档酒水和鸡尾酒斟倒服务
	1．酒品鉴别基本方法
2．鸡尾酒的种类与特点。

	
	(二)名菜、
名点服务
	能够进行名菜、名点服务
	1．特殊加工制作菜肴的特点、加工方法及服务
2．名菜，名点的产地、特点及服务方式

	
	(三)茶艺
服务
	能够根据茶的不同饮
用方法进行茶艺服务
	l．茶的种类及特点
2．茶艺服务基本知识

	
	(四)营养
配餐
	能根据消费者需求拟
定符合营养要求的高档
宴会菜单
	1．营养基本知泌
2．宴会菜单的种类、作用和编制方法

	四‘
餐酒
用具
管理
	高档餐、
酒用具的使
用、保管
	能运用正确的方法使
用、保管高档餐、酒用
	高档玻璃、金银器皿等高档餐酒用具的使用与保管方法

	五
’
餐
厅
管
理
	(一)经营
与销售
	能够合理安排人力、物力，
组织经营销售
	餐厅服务与管理知识

	
	(二)沟通
与协调
	1．能够及时将顾客的消费信息反绩给烹调师及有关人员
2．能够组织协调餐厅服务与其他各个环节的关系
	1．市场预测知识
2．服务与消费的关系
3．餐厅服务与厨房制作的关系

	
	(三)妥善
处理问题
	具有一定的应变能力，能解决顾客提出的服务问题
	公共关系基本知识

	六、
培训
指导
	培训指导
	能够对初、中级餐厅服务员进行指导
	 


技师

	职业
功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识

	-=

宴
会
组
织
	(一)特殊
宴会的组织
	能完成普通宴会、高档宴会、主题宴会，素食宴会、清真宴会等不同类型宴会的食品供应，餐、酒用具的配备，人员的配备与落实等宴会组织与实施工作
	l．宴会的组织与分工知识
2．餐具、酒具、用具的配备知识

	
	(二)餐台
设计与装饰
	能够完成餐台台面的设计，并进行合理的装点美化
	1．餐盎台面设计知识
2．餐厅装饰、布置与宴会设计知识
3．园艺、绿化知识

	
	(三)餐厅
布局与装饰
	能对餐厅内外设备、设施及陈设与布局进行合理设计、调整，达到美观、实用的要求，并利用花草等植物对餐厅环境进行美化
	

	二
、
餐
厅
管
理
	(一)组织
管理
	根据经营销售要求，组织、指挥服务人员完成销售指标
	市场营销与导
餐服务管理知识

	
	(二)质量管理
	1．能适应市场发展需求，运用服务设备、设施，改善与创新服务方式，提高服务质量
2．能按季节，节日调整服务方式及服务供应品种
3．能够鉴别餐饮产品及商品的一般质量
	1．服务质量与标准知识
2．食品卫生质量的鉴别方法
3．食品原材料知识

	
	(三)成本管理
	1．能正确制定饮食产品价格
2．能准确计算饮食产品毛利率
3．能准确计算宴会成本
	饮食业成本核算知识

	
	(四)设备、
设施管理
	能指导服务人员正确
使用及保养餐厅内的设备、设施
	餐厅设施、设
备的配备与管理知识

	
	(五)协调管理
	1．能协调烹饪与服务的关系，开展高效益的经营与销售
2．能反馈消费信息。对菜肴制作提出合理化的改革与创新建议
	l．烹饪与饮食服务的关系
2．消费与饮食心理需求知识

	三
、
公
共
关
系
	(一)妥善
处理服务中
均突发事件
	能够及时、妥善处理
服务中的突发事件
	妥善处理服务
中突发事件的知识

	
	(二)涉外礼仪
	能运用恰当的方式接待不同国家、不同民族、不同地区的顾客
	涉外礼仪知识

	四
’
培
训
指
导
	(一)专业培训
	能够按培养目标要求，组织实施培训
	1．餐厅服务实施与指导
2．教学法常识
3．服务心理学知识
4．餐厅服务与管理
5．论文写作常识

	
	(二)日常培训
	能对所管辖员工的日常工作随时随地进行指导，讲解关键技术要领，亲自示范，言传身教
	

	
	(三)撰写论文
	能够撰写有一定水平的论文
	


比重表

理论知识
	项    目
	中级
(％)
	高级
(％)
	技师
(％)

	基
永
要
求
	职业道德
	5
	5
	5

	
	基
础
知
识
	饮食服务卫生知识
	30
	20
	20

	
	
	礼节礼貌知识
	
	
	

	
	
	饮食习俗与习惯
	
	
	

	
	
	服务安全知识
	
	
	

	相
关
知
识
	接待服务
	餐厅接待服务知识
	30
	20
	——

	
	
	酒水、饮料服务知识
	15
	10
	——

	
	
	餐厅装饰与布置
	10
	10
	5

	
	
	餐、酒用具管理
	10
	5
	——

	
	
	食品营养
	——
	10
	5

	
	
	商品原材料知识
	——
	——
	5

	
	
	烹饪与制作知识
	——
	5
	5

	
	宴会服务
	宴会的组织与服务
	——
	5
	5

	
	
	宴会设计
	——
	——
	10

	
	餐厅管理
	设备设施管理
	——
	5
	5

	
	
	成本核算
	——
	——
	5

	
	
	公共关系与协调
	——
	5
	5

	
	
	市场营销管理
	——
	——
	5

	
	培训指导
	心理学知识
	——
	——
	5

	
	
	培训方案
	——
	——
	10

	
	
	培训组织与实施
	——
	——
	5

	
	外语应用
	外语应用
	——
	——
	——

	
	合  计
	100
	100
	100


技能操作

	项    目
	中级
(％)
	高级
(％)
	技师
(％)

	技
能
要
求
	接待服务
	开餐前准备工作
	5
	5
	——

	
	
	点配菜点
	10
	——
	——

	
	餐巾折叠
	餐巾花形折叠
	15
	10
	10

	
	端托服务
	托盘端托服务
	10
	5
	——

	
	摆台服务
	中西餐餐台摆设
	20
	20
	15

	
	酒水服务
	酒水斟倒
	10
	10
	5

	
	上菜服务
	上菜服务
	——
	——
	——

	
	分菜服务
	分菜服务
	15
	——
	——

	
	撤换菜品及
餐、酒用具
(餐、酒用
具管理)
	餐问撤换菜品及
餐，酒用具(餐、
酒用具管理)
	5
	——
	——

	
	宴会服务
(宴会组织)
	餐台设计与布局
	5
	15
	20

	
	
	设备配备与管理
	——
	5
	10

	
	
	菜单编制拟定
	5
	10
	10

	
	
	人员组织与配备
	——
	——
	——

	
	
	餐厅布局设计
	——
	——
	10

	
	
	餐厅插花、绿化
	——
	20
	20

	合    计
	100
	100
	100


 

 

