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引导案例 

观念的转变 

小王是某饭店餐饮部的实习生，她学习的是旅游酒店管理专业且在校期间品学兼优，

各门理论科目学习成绩在班级中均处于领先地位，对专业的学习表现出较高的兴趣与天

赋。但是，小王在校学习期间对教学安排中的实操课程不屑一顾，在课程结束时没有通过

该课程的考核，这样的结果也没有引起小王的重视，还认为自己学的是管理，为什么要掌

握这些服务技能？实习前的职业技能鉴定考核，小王也没有能顺利通过，从而影响了她的

实习安排。最后经过学校老师的多方努力，才有一家饭店勉强接受她在饭店餐饮部实习。

实习结束后，回到学校小王深有感触地对老师说：“自己原先的观念是错误的，万丈高楼

平地起，一名合格的、优秀的餐饮行业职业经理人都是从一线基层服务工作开始做起，积

累实践工作经验，否则如何进行今后的管理工作呢？” 

（资料来源：程新造，王文慧．星级饭店餐饮服务案例选析 [M]．2 版．北京：旅游

教育出版社，2005．） 

辩证性思考： 

1．餐饮服务操作技能在餐饮企业服务运转过程中重要吗？为什么？ 

2．结合实际情况，请问该如何学习好课程中的操作模块？ 
 

餐饮服务操作技能是指从业人员通过学习、培训而形成的符合餐饮服务操作标准的工作

技巧。熟练掌握餐饮对客服务过程中的各项技能，是每位餐饮业职业经理人做好本职工作、

提高服务质量的重要基础条件。因此，每位从事餐饮业的职业经理人必须掌握娴熟的服务技

能，力求服务操作的标准化、规范化。此外，在正确掌握各项服务技能的基础上，还应发挥

个人的积极性、创造性，把对顾客服务的真挚情感融入对客服务过程中，使之与过硬的操作

技能相结合，以真诚的人性化、服务的灵活性、应变性来适应宾客的需要。 

第一节 托盘 

教学目标： 

1．了解托盘的种类及用途。 

2．掌握托盘的操作要领及注意事项。 

案例 3-1 

托盘服务就是如此重要 

某饭店宴会大厅正在举行某企业的宴请活动，所有的宾客都在舒缓的氛围中交谈、就

餐。这时服务员小黄用托盘托着装有饮料的杯子向宾客走来，由于工作失误，一不小心，

托盘上的饮料杯全部翻倒，杯中的饮料全部洒在宾客王先生的身上，响声惊动了所有的宾
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客，大家将目光一致投向王先生……最终由于小黄的工作失误，导致了宾客的投诉。 

（资料来源：程新造，王文慧．星级饭店餐饮服务案例选析[M]．2 版．北京：旅游

教育出版社，2005．） 
 

一、托盘的种类及用途 

托盘是餐厅服务员用来为宾客运送各类物品的常用工具，托盘服务是餐饮服务技能中最

基础的专业技能，托盘服务规范性与标准性可以衡量从业人员服务水准的高低，同时，也体

现出服务的水准与品位。 

在餐饮服务中，托送不同类型的物品应使用不同规格、类型的托盘。在日常的服务过程

中，常见的托盘可进行以下分类。 

（一） 按制作材质分类 

1．金属托盘 

金属托盘包括铜质托盘、铝质托盘、不锈钢托盘、金质、银质托盘等。金、银托盘一般

采用铜质金属做胎，外镀金或银，较为高档，一般出现在高档餐饮场所或在 VIP 接待中使用，

其他金属类托盘使用也较为广泛。 

2．塑胶托盘 

塑胶托盘均用塑料制作，采用防滑工艺处理，价格低廉，耐磨。 

3．胶木托盘 

胶木托盘是使用最为广泛的托盘，它具有轻便、防滑、防腐、耐用、便宜等特点，相比

于塑胶托盘更坚固、结实和美观。 

（二） 按照形状分类 
按照形状，托盘可分为圆形、长方形。 

（三） 按照规格的大小分类 
托盘按规格的大小可分为大、中、小型三类。在日常工作中，通常使用的托盘直径是

40cm 的中号圆形托盘。 

由此可知，托盘的质地、规格、形状不同，其用途也大不相同。在日常工作中，常用的

托盘分别是大、中长方形塑胶托盘、中圆形塑胶托盘、小圆形或小长方形托盘。各类型托盘

的用途及规格见表 3-1。 

表 3-1  不同类型托盘的用途及规格 

种  类 用  途 规  格 

大、中长方形塑胶托盘 托运盘碟、菜点、酒水等较重物品 45cm×35cm 

大、中圆形塑胶托盘 用于斟酒、上菜、分菜、展示酒水等 直径为 40cm 

小圆形托盘或小长方形托盘 用于递送账单等 直径为 15cm 或 10cm 
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二、托盘服务的操作方法与要领 

知识拓展 3-1 

托盘服务在餐饮活动中的作用 

（1）体现服务中的规范化和文明操作。 

（2）托盘服务是餐饮服务中讲究卫生、安全的保证。  

（3）减少搬运的次数，提高工作效率和服务质量。 

（4）重视客人和礼貌待客的重要体现。 

（资料来源：樊平， 李琦．餐饮服务与管理 [M]．3 版．北京：高等教育出版社，

2012．） 
 

托盘服务的操作方法按照托盘的大小以及所盛装的物品重量不同可以分为轻托和重托，

在实际的餐饮服务工作中，以轻托为主，较大或较重的物品一般为了安全起见多用餐车运送。 

（一） 轻托 
轻托又叫胸前托，通常使用中、小圆托盘或小方托盘上酒、上菜。因托盘中运送的物品

重量较轻，一般在 5kg 以内，所以称这种方法为“轻托”。又因托盘平托于胸前，所以又称

为“平托”或“胸前托”，如图 3-1 所示。 

 

图 3-1  轻托 

1．轻托的操作程序与方法 

（1）理盘。选择合适的托盘，将托盘洗净擦干，在盘内垫上口布，铺平拉直，盘巾的四

边与盘底对齐，力求美观整洁。为避免盘内的物品滑动，也可将口布适当蘸些水，使口布半
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干半湿。 

（2）装盘。根据盘内物品的形状、体积、重量以及先后使用顺序合理安排，注意所有物

品平均而且要重量平衡摆在托盘上，以便安全稳妥，便于运输。一般应将重物、高物放于身

体的内侧，这样易于掌握托盘重心。随后将轻物、低物或先派用的物品装在盘的外侧，使盘

内物品分布得体，方便自己的服务工作。这样既稳妥又避免盘面过多的转动或右手在交叉取

物时可能造成的自身碰撞。用圆形托盘时，码放物品应呈圆形，用方形托盘时横竖成行。但

两者的重心应在托盘的中心部分，均匀摆放。 

（3）起托。完成装盘后，开始托起行走。托盘从桌面起托时应注意正确的姿势，注意

手脚身体的配合动作。先将左脚向前一步，站立成弓步形，上身向左、向前倾斜，左手与

托盘持平，用右手将托盘拉出桌面 1/3，然后按轻托要领将左手伸进盘底，左手托起托盘，

右手可给予适当的帮助，待左手掌握中心后应将右手放开，同时左脚收回一步，使身体成

站立姿势。 

（4）行走。托盘行走要求头正肩平，上身挺直，注视前方，脚步轻缓，动作敏捷，步伐

稳健，行走自如，使托盘随走动的步伐自然摆动。还应特别注意在对客服务的过程中使持托

盘的左手离上身有一定间距，千万不能紧贴上身。因为人体在走动时有轻微的摇动，如果托

盘随步左右摇动就会使托盘中的物品产生滑动或菜汁、汤水外溢。而且会让人感到托盘姿势

不优美。 

知识拓展 3-2 

托盘行走时有以下 5 种步伐 

（1）常步：步履均匀而平缓，快慢适当。适用于餐厅日常服务工作。 

（2）快步（疾行步）：较之常步，步速要快一些，步距要大一些，但应保持适宜的速

度，不能表现为奔跑，否则会影响菜形或使菜肴发生意外的泼洒。端送火候菜或急需物品

时，在保证菜不变形、汤不洒的前提下，以最快的速度走路。 

（3）碎步（小快步）：步距小而快地中速行走。运用碎步，可以使上身保持平稳，使

汤汁避免溢出。适用于端送汤汁多的菜肴及重托物品。 

（4）跑楼梯步：身体向前倾，重心前移，用较大的步距，一步跨两个台阶，一步紧跟

一步，上升速度快而均匀，巧妙地借用身体和托盘运动的惯性，即快又节省体力。次法适

用于托送菜品上楼。 

（5）垫步（辅助步）：需要侧身通过时，右脚侧一步，左脚跟一步。当服务员在狭窄

的过道中间穿行时或欲将所端物品放于餐台上时应采用垫步。 

（资料来源：张淑云．餐饮服务实训教程[M]．上海：复旦大学出版社，2014．） 
 

（5）落托。当物品送到餐厅时，应将托盘落放在工作台上待放稳后再取物品，从托盘两

边交替拿下。在落托盘时，一要慢，二要稳，三要平。左手转掌落托盘时，要用右手协助。
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图 3-2  重托 

待盘面与工作台面齐平时，再用左臂或左手将盘向前推进，落托动作结束后应及时将盘内物

品整理好。 

2．轻托的操作要领 

（1）左手托盘，左臂弯曲呈 90°，掌心向上，五指分开。 

（2）用手指和掌底托住盘底，掌心不与盘底接触，手掌自然形成凹形，重心压在大拇指

根部，使重心点和左手五个指端成为六个力点，利用五个手指的弹性掌握盘面的平衡。忌用

拇指从上方按住盘边，四个手指托住盘底，这种方法不符合操作要求，而且不礼貌。 

（3）平托于胸前，略低于胸部，基本保持在第二和第三枚衣扣之间。盘面与左手臂呈直

角状，利用左手手腕灵活转向。 

（4）托盘行走时头要正，上身保持直立，肩膀放松，不要紧张，集中精神，步伐稳健。 

（5）手臂不要贴近身体，也不要过度僵硬。行进时应该与前方人员保持适当的距离，并

注意左右两侧，切忌突然变换行进路线或突然停止。 

（6）托盘不能越过宾客头顶，随时注意数量、重量、重心的变化，手指做出相应的移动。 

（二） 重托 
因为以上肩的方式来托送物品，所以重托也叫肩上托，主要用于运送较重的菜点、酒

水、盘碟等。重托通常使用大型托盘，运送的物品一般重量在 10kg 左右，如图 3-2 所示。 

1．重托的操作程序与方法 

重托与轻托的操作程序大致相同，在具体方法

上略有差别。 

（1）理盘。由于重托常用于送菜、送汤和收拾

碗碟，一般油腻较大，使用前必须清洁盘面并消毒，

铺上洁净的专用口布，起到防油、防滑的作用。 

（2）装盘。托盘内的物品应分类码放均匀，使

物品的重量在盘中分布均匀，并注重把物品按高矮

大小摆放协调，忌将物品无层次地混合摆放，以免

造成餐具破损。装盘时还要使物与物之间留有适当的间隔，以免端托行走时发生碰撞而产生

声响。 

（3）起托。起托时应先将托盘用右手相助拉出 1/3，右手扶托盘将托盘托平，双脚分开

呈“八”字形，双腿下蹲，略成骑马蹲裆势，腰部略向前弯曲。左手五指分开，用整个手掌

托住托盘的底部，手掌移动找到托盘的重心。掌握好重心后，用右手协助左手向上用力将盘

慢慢托起，在托起的同时，左手和托盘向上向左旋转过程中送至左肩外上方。从而做到盘底

不搁肩、盘前不靠嘴、盘后不靠发。  

（4）行走。行走时，表情轻松自然，步伐不宜过大、过急，盘面应始终保持平衡平稳，

防止汤水外溢。右手自然摆动，或扶住盘前角，并随时准备摆脱他人的碰撞。 

（5）落托。落托时，左脚向前迈一步，用右手扶住托盘边缘，左手向右转动手腕，同时
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托盘向右旋转，待盘面从左肩移至与台面平行时，再用左臂和右手向前推进。 

2．重托的操作要领 

重托操作时要求“平、稳、松”。“平”就是在托盘的各个操作环节中都要掌握好重心，

保持平稳，不使汤汁外溢，行走时盘要平，肩要平，两眼要平视前方。“稳”就是装盘合理

稳妥，托盘稳而不晃动，行走时步稳不摇摆。“松”就是动作表情要轻松，面容自然，上身

挺直，行走自如。 

三、托盘服务的注意事项 

在托盘服务过程中，每位餐厅服务员必须养成良好的操作习惯。①托盘行走时步伐、摆

动幅度适中；②对客服务过程中应遵循托盘服务的操作流程，不可违背；③不允许将托盘随

意地摆放在任何地方，应摆放在规定的位置；④当托盘内没有物品时，应始终保持正确的托

盘姿态行走，不可单手拎着托盘的边缘行走；⑤时刻注意保持托盘盘面的清洁，待营业结束

后，统一交厨房管事部清洗、消毒、保管。 

 
1．托盘的种类有哪些？不同类型的托盘该如何使用？ 

2．轻托、重托的操作程序及要领有哪些？ 

3．托盘服务的注意事项有哪些？ 

4．实训操作。 

方式：轻托。 

重量：500ml 啤酒瓶两瓶（女生）或三瓶（男生）。 

动作：站立或走动。 

要求：轻托服务的 5 大步骤。 

时间：3 分钟。 

第二节 餐巾折花 

教学目标： 

1．了解餐巾布的作用与分类。 

2．了解餐巾折花的造型分类。 

3．理解餐巾折花造型的选用原则。 

4．掌握餐巾折花的基本技法。 

5．理解餐巾折花摆放的艺术性。 

6．了解餐巾折花的注意事项。 

7．将餐巾折花的基本技法做到灵活运用。 
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一、餐巾的作用与种类 

餐巾折花是餐前的准备工作之一，主要工作内容是餐厅服务员将餐巾折成各式花

样，插在酒杯或水杯内，或放置在盘碟内，供客人在进餐过程中使用。餐巾折花是餐

饮服务的重要技能之一，美观的餐巾折花本身就是餐桌上的装饰品，再加上服务人员

的优质服务，能够给客人一种招待细致入微的感觉。由于餐巾直接接触客人的手和嘴，

因此在卫生程度上要特别注意。当前餐巾折花的趋势是美观大方、造型简单。因为复

杂的餐巾折花不仅费时费力，而且由于多次的折叠接触餐巾，不可避免地会带来卫生

问题。 

知识拓展 3-3 

餐巾的起源 

据说在 15、16 世纪时的英国，因为还没有剃刀，男人们都留着大胡子。在当时还没

有刀叉的情况下，手抓肉食时很容易把胡子弄得全是油腻，他们便址起衣襟往嘴上擦。于

是，家庭主妇就在男人的脖子上挂一块布巾，这是餐巾由来的一种说法。由于这种大块的

餐巾使用时显得过于累赘，英国伦敦有一名裁缝想出了一种新主意，将餐巾裁成一块块的

小方块，使用时挺方便，从而逐渐形成了现在宴席上用的餐巾。 

在中国古典文献《周礼•天官》中记载用毛巾覆盖食物的古制，这种毛巾可能是世界

上最早的餐巾。据《紫禁城帝后生活》中介绍，清朝皇帝吃饭时，使用一种宫廷中称为“怀

挡”的物件，即指餐巾。 

（资料来源：单铭磊．餐饮运行与管理[M]．北京：北京大学出版社，2012．） 
 

（一） 餐巾的作用 
餐巾又名口布，是餐厅中常备的一种卫生用品，又是一种装饰美化餐台的艺术品。餐 

巾的主要作用有以下几方面。 

（1）餐巾是餐饮服务中的一种卫生用品。宾客用餐时，餐厅服务员将餐巾放在宾客的膝

上或胸前，餐巾可用来擦嘴或防止汤汁、酒水弄脏衣物。 

（2）餐巾可以装饰美化餐台。不同的餐巾花形，蕴含着不同的宴会主题。形状各异的餐

巾花摆放在餐台上，既美化了餐台，又增添了庄重热烈的气氛，给人以美的享受。 

（3）餐巾花型可以烘托就餐气氛。用餐巾折成喜鹊、和平鸽等花型表示欢快、和平、友

好，给人以诚悦之感；折出比翼齐飞、心心相印的花型送给一对新人，可以表示出永结同心、

百年好合的美好祝愿。 

（4）餐巾花型的摆放可标出主宾的席位。在折餐巾花时应选择好主宾的花型，主人花型

高度应高于其他花型高度以示尊贵。 
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（二） 餐巾的种类 

1．按质地分 

餐巾可分为棉织品和化纤织品。棉织品餐巾吸水性较好，去污力强，浆熨后挺括，造型

效果好，但折叠一次，效果才最佳；化纤织品色泽艳丽，透明感强，富有弹性，如一次造型

不成，可以二次造型，但吸水性差，去污力不如棉织品。 

2．按颜色分 

餐巾颜色有白色与彩色两种。白色餐巾给人以清洁卫生、恬静优雅之感。它可以调节人

的视觉平衡，可以安定人的情绪。彩色餐巾可以渲染就餐气氛，如大红、粉红色餐巾给人以

庄重热烈的感觉；橘黄、鹅黄色餐巾给人以高贵典雅的感觉；湖蓝色餐巾在夏天能给人以凉

爽、舒适之感。 

二、餐巾折花的造型及其选择 

餐巾折花的造型和种类很多，技法也各不相同。作为餐厅服务员，要掌握餐巾折花的基

本造型和折叠技法。 

1．餐巾折花造型种类 

（1）按摆放方式，可分为杯花和盘花两种。 

杯花属于中式花型，需插入杯中才能完成造型，出杯后花型即散。由于折叠成杯花后，

在使用时其平整性较差，也容易造成污染，所以目前杯花已较少使用，但作为一种技能，仍

在餐厅服务中存在。 

盘花属于西式花型，造型完整，成型后不会自行散开，可放于盘中或其他盛器及桌面上。

因盘花简洁大方，美观适用，所以盘花在实际运用中呈现出发展趋势。 

（2）按餐巾花外观造型，可分为植物、动物、实物三种。 

植物类花型根据植物花形造型，如荷花、水仙等；也有根据植物的叶、茎、果实造型的，

如竹笋、玉米等。 

动物类花型包括鱼、虫、鸟、兽，其中以飞禽为主，如白鹤、孔雀、鸵鸟。动物类造型

有的取其整体，有的取其特征，形态逼真，生动活泼。 

实物类花型是指模仿日常生活用品中各种实物形态折叠而成的造型，如帽子、折扇、花

篮等。 

2．餐巾折花造型的选择 

（1）根据宴会的规模选择花型。大型宴会可选择简洁、挺括的花型，可以每桌选两种花

型，使每个台面花型不同，台面显得多姿多彩。如果是 1～2 桌的小型宴会，可以在一桌上

使用各种不同的花型，也可以 2～3 种花型相间搭配，形成既多样又协调的布局。 

（2）根据宴会的主题选择花型。主题宴会因主题各异，形式不同，所选择的花型也不同。 

（3）根据季节选择花型。选择富有时令的花型以突出季节的特色，也可以有意地选择象
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征一个美好季节的一套花型。 

（4）根据宗教信仰选择花型。如果是信仰佛教的，勿叠动物造型，宜叠植物、实物造型。

信仰伊斯兰教的，勿用猪的造型等。 

（5）根据宾客风俗习惯选择花型。如日本人喜樱花、忌荷花；美国人喜山茶花；法国人

喜百合花；英国人喜蔷薇花等。 

（6）根据宾主席位选择花型。宴会主宾、主人席位上的花称为主花。主花一般选用品种

名贵、折叠细致、美观醒目的花，达到突出主人、尊敬主宾的目的。如在接待国际友人宴会

上，叠和平鸽表示和平，叠花篮表示欢迎，为女宾叠孔雀表示美丽，为儿童叠小鸟表示活泼

可爱，使宾主均感到亲切。  

总之，要根据宴会主题设计折叠不同的餐巾花，要灵活掌握，力求简便、快捷、整齐、

美观大方。 

案例 3-2 

某市国庆宴请主题晚餐会餐巾的选用 

某市市政府于国庆前夕在该市某饭店举行国庆招待晚宴。宴席安排在该饭店最大的多

功能厅举行，具体流程是该市主要领导人讲话、颁发“城市功臣”证书和文艺会演等。傍

晚时分，参加晚宴的宾客陆续抵达餐厅，只见餐厅已经摆好了餐桌，蓝色的桌布和银色、

白色的餐具淡雅而庄重。餐巾折花造型精美，犹如一艘艘帆船在航海中前行。 

（资料来源：樊平，李琦．餐饮服务与管理[M]．3 版．北京：高等教育出版社，2012．） 
 

三、餐巾折花的基本技法 

餐巾具有实用及装饰美化作用，在摆台上形成餐桌的重要装饰。餐巾折花的基本技法有

叠、折、卷、穿、攥、翻、拉、捏、掰。餐厅服务员应反复练习，达到技艺娴熟，运用自如

的水平，以增加摆台的工作效率和艺术性。 

1．叠 

叠是最基本的餐巾折花手法，几乎所有的造型都要使用。叠就是将餐巾一折为二，二折

为四，或折成三角形、长方形、菱形、梯形、锯齿形等形状。叠有折叠、分叠两种。叠时要

熟悉造型，看准角度一次叠成。如有反复，就会在餐巾上留下痕迹，影响挺括。叠的基本要

领是找好角度一次叠成。 

2．折 

折是打褶时运用的一种手法。折就是将餐巾叠面折成褶裥的形状，使花形层次丰富、紧凑、

美观。打褶时，用双手的拇指和食指分别捏住餐巾两头的第一个褶裥，两个大拇指相对成一线，

指面向外。再用两手中指接住餐巾，并控制好下一个褶裥的距离。拇指、食指的指面握紧餐巾

向前推折至中指外，用食指将推折的褶裥挡住。中指腾出去控制下一个褶裥的距离，3 个手指

 




