行政楼层早餐和下午茶工作程序与标准说明书

	项    目
	标     准

	1. 迎宾、问候、确认房号


	1.1 微笑迎宾，有目光接触，让客人感觉你的目光对他的完全关注。
1.2 给客人一个愉快亲切的问候，声音甜美平滑如：“Good afternoon,Sir.How are you today?”
1.3 面带微笑，轻声询问客人房号：“May I have you room NO. Sir?”

	2. 领位并安排客人就坐
	2.1询问客人是否吸烟如：“Would you like smoking area Or Nonsmoking area?”
2.2按照客人要求带领客人到餐位，引领步伐的快慢根据客人步伐的节奏。
2.3引领过程中向客人简要介绍自助餐台上的菜式，品种等（早餐应重点介绍Egg station）。
2.4为客人安排干净并已完全摆好的餐桌，客人就坐时为客人拉椅子（多位客人时以长者或女士优先）。

	3.为客人提供点单以及介绍菜品服务
	3.1 在一分钟内来到已经坐好的客人餐台，用客人的名字问候客人。
3.2 询问客人饮品，为客人提供客人所选择种类饮品中的所有品种（如coffee包括：Cappuccino; Espresso; Regular Coffee等）。
3.3 早餐应为客人点早餐蛋包括鸡蛋的烹调方式及时间。
3.4 当客人走向Buffet Station时，服务人员应在侧面微后方向客人介绍主要菜品。

	4. 在客人用餐过程中服务人员应环视整个餐厅的客人用餐情况并及时的撤掉脏餐。
	4.1 客人就餐时应环视餐厅（照顾BUFFET，如换火，需加菜时找厨师或给厨房打电话），步伐轻盈不急促，随时准备为客人服务。
4.2 及时询问客人是否可以撤掉脏刀叉或盘子，并重新为客人摆好干净的就餐用品（May I take it?）确保桌面总是干净整洁的。

4.3 随时擦拭Buffet Station上不慎掉落的食品或液体保持Buffet Station表面的干净整洁。

4.4 随时为客人续添饮料。

	5. 送客
	5.1 送客要说吉祥话：“欢迎再次光临”OR“Have a good day sir。”


