附件1：
2012年深圳市旅游饭店服务技能竞赛

餐厅服务员（西餐宴会摆台）竟赛规则及评分要求

理论竞赛（略）

详见人力资源和社会保障局餐厅服务员(中级/高级)理论考试要求以及相关复习教材。

参考教材有：

《餐厅服务员》职业资格培训教程（初级、中级、高级合订本）

《餐厅服务员基础知识》职业资格培训教程

《餐厅服务员》职业技能鉴定指导（初级、中级、高级合订本）  劳动和社会保障部教材/中国劳动社会保障出版社

《酒店职业英语》（初级）  广东省酒店职业英语等级考试系列教材

实操竞赛
第一阶段  初赛——西餐宴会摆台比赛规则及评分要求

一、比赛内容

（一）西餐宴会摆台（6人位）      80分

（二）餐巾折花（10种杯花）       10分
（三）知识问答（口试）            10分
二、西餐宴会摆台程序及要求

（一）摆台台形

按餐台长边每边2人、短边每边1人摆放；以宴会套餐程序摆台。

（二）铺台布

1、共铺2张台布，在副主人位铺第一张台布，主人位方向台布交叠在副主人位方向台布上，两张台布面重叠5厘米；

2、要求台布正面朝上，两张台布的中凸线成一直线，且中心线在台面的中轴上，台布四周下垂部分均匀、美观、整齐。

（三）拉椅定位

1、顺时针方向拉椅子定位，椅子边沿与台布下沿自然接触；

2、椅子之间的距离不得少于20厘米，餐台两边的椅子应对称摆放。

（四）操作顺序及手法卫生

1、摆桌面餐具用品都应从主位按顺时针方向，依次摆放；

2、拿餐具刀、叉时，要拿其柄部；拿餐盘、面包盘时，双手不应接触盘面；拿杯具时手指不能接触杯口。

（五）摆餐盘（装饰盘）

用右手在每个席位正中摆放餐盘，盘边距桌边1厘米，盘与盘之间的距离要相等。

（六）摆餐具刀叉

1、从餐盘的右侧从左向右依次摆放主刀、鱼刀、汤匙、开胃品餐刀。刀口朝左，匙面向上，刀把、匙把距桌边1厘米；

2、从餐盘的左侧从右向左依次摆放主菜叉、鱼叉、开胃品叉，叉面向上，叉把与刀平行，鱼刀、鱼叉的刀把离桌边5厘米，鱼叉的叉口位与主菜叉的顶尖位成一直线；

3、主刀、主菜叉与餐盘之间的距离为1厘米，刀勺叉之间的距离为0.5厘米。

（七）摆甜品叉、勺

1、甜品叉、勺平衡摆放于餐盘的正上方。在餐盘的正前方1厘米处摆甜品叉，叉齿向右，叉把向左；

2、甜品勺的匙把向右摆放在甜品叉的上方，叉与勺之间的距离为0.5厘米。

（八）摆面包盘、黄油刀和黄油盘（碟）

1、面包盘盘边距开胃品叉1厘米，面包盘中心线与餐盘中心线成一直线；

2、在面包盘右侧1∕3处摆放黄油刀；

3、黄油盘（碟）摆在黄油刀尖正上方，与黄油刀尖相距3厘米。

（九）摆杯具

1、白葡萄酒杯摆在开胃品刀的正上方，杯底中心在开胃品刀的中心线上，杯底距开胃品刀尖2厘米；

2、从左到右分别是水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯，三杯呈斜直线，与水平线向右呈45°角，各酒杯杯身之间相距1厘米。

（十）折叠餐巾花

1、在平瓷盘折盘花，要求手法卫生、娴熟，造型美观精致；

2、餐巾花在盘中摆放一致，左右成一条线，突出正副主位；

3、要求摆放和整理餐巾均要在餐位的右边进行。

（十一）艺术盆花（或花瓶）

1、摆放盆花（或花瓶）于餐桌中央和台布中心线上；

2、盆花（或花瓶）的高度不超过30厘米。

（十二）摆放烛台、牙签盅、椒盐瓶

1、烛台与盆花（或花瓶）相距20厘米，烛台底座中心压于台布中线上，两个烛台方向一致，并与杯具所呈直线平行；

2、牙签盅与烛台相距10厘米；

3、椒盐瓶与牙签盅相距2厘米，两瓶之间的间距为1厘米，左椒右盐。

（十三）斟酒水

1、按冰水、白葡萄酒、红葡萄酒的顺序依次倒酒水；

2、冰水倒4/5杯，白葡萄倒2/3杯，红葡萄酒倒1/2杯。斟冰水、白葡萄酒、红葡萄酒均应使用相应的服务巾。

三、比赛总体要求

（一）仪容仪表

1、头发：干净、整洁，男士头发后不盖领，侧不盖耳，女士头发后不过肩，前不盖眉。

2、面容：清洁、男士不留胡子、长鬓角，女士淡妆。

3、手及指甲：干净、修剪整齐，不露白点，不涂有色指甲油。

4、服装：着本岗位工作服，不戴店徽标志，着装要求整齐干净，熨烫挺括，钮扣齐全，无破损，无污迹。

5、鞋：符合岗位要求的黑颜色皮鞋，干净、擦拭光亮，无破损。

6、袜子：男士穿深色袜子，女士穿肉色丝袜，干净，无绽线。

7、首饰：不佩戴过于醒目的饰物（手表除外），选手参赛证佩戴规范。

（二）比赛人员要求在检查仪容仪表后戴白手套进行操作比赛，直至比赛完毕。

（三）按英式席位安排法，以宴会套餐程序摆台.

（四）比赛操作时间15分钟（提前完成不加分，每超过30秒，扣总分1分，不足30秒按30秒计算，以此类推；超时3分钟不予继续比赛，未操作完毕，不计分）。
（五）选手必须佩带参赛证提前进入比赛场地，裁判员统一口令“开始准备”进行准备，准备时间2分钟。准备就绪后，举手示意。

（六）选手在裁判员宣布“比赛开始”后开始操作。

（七）比赛开始时，选手站在主人位后侧。比赛中所有操作必须按顺时针方向进行。

（八）所有操作结束后，选手应回到工作台前，举手示意“比赛完毕”。

（九）餐巾准备无任何折痕；盘花花型不限。

（十）除装饰盘、盆花（或花瓶）和3头以上烛台可徒手操作外，其余物件，均须使用托盘操作。

（十一）物品落地、物品碰倒、物品遗漏每件扣2分。

四、餐巾折花要求

在平瓷盘上折10种不同花型的杯花，5种动物造型，5种植物造型，要求造型美观，花型逼真，线条挺括，摆放整齐，高矮有序，有正副主位花。操作手法卫生，不用口叼、下巴按，手不触及杯的上半部分，限时6分钟完成。
五、知识问答形式及要求

以抽签形式选2题，主要是酒店餐饮服务中常见的问题。用普通话讲解，口试回答，要求条理分明，内容清楚、易懂，每题限时1’30”秒内完成。
六、比赛物品准备

（一）组委会提供物品

1、西餐长台（规格：长240厘米，宽120厘米，高度为75厘米）
2、西餐椅6把
3、工作台

4、比赛用酒水：冰水、红葡萄酒（可用红茶水代替）、白葡萄酒（可用绿茶水代替）

5、防滑托盘2个，含装饰盘垫或防滑盘垫
6、7.2寸--10寸装饰盘6只 

7、4.5寸—6寸面包盘6只

8、1.8寸—3.5寸黄油碟6只

9、主菜刀（肉排刀）、鱼刀、开胃品刀、汤勺、甜品勺、黄油刀各6把

10、主菜叉（肉叉）、鱼叉、开胃品叉、甜品叉各6把

11、水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯各6个

12、花瓶、花坛或其他装饰物1个

13、烛台2座

14、盐瓶、胡椒瓶各2个

15、牙签盅2个

16、折杯花用的水杯10个

17、约30CM平瓷盘1个

（二）选手自备物品
1、200厘米×165厘米白色台布2张 

2、55厘米×55厘米餐巾20条 

第二阶段  决赛——西餐宴会摆台比赛规则及评分要求

一、比赛内容

（一）西餐宴会摆台（10人位）          80分（+创意分10分）
（二）英语口试问答                     20分

1、英汉互译                            10分

2、英语情景对话                        10分
二、西餐宴会摆台程序及要求

（一）摆台台形

按餐台长边每边4人、短边每边1人摆放；以宴会套餐程序摆台。

（二）铺台布

1、共铺3张台布，在副主人位铺第一张台布，主人位方向台布交叠在副主人位方向台布上，每张台布面重叠5厘米；

2、要求台布正面朝上，三张台布的中凸线成一直线，且中心线在台面的中轴上，台布四周下垂部分均匀、美观、整齐。

（三）拉椅定位

1、顺时针方向拉椅子定位，椅子边沿与台布下沿自然接触；

2、椅子之间的距离不得少于20厘米，餐台两边的椅子应对称摆放。

（四）操作顺序及手法卫生

1、摆桌面餐具用品都应从主位按顺时针方向，依次摆放；

2、拿餐具刀、叉时，要拿其柄部；拿餐盘、面包盘时，双手不应接触盘面；拿杯具时手指不能接触杯口。

（五）摆餐盘（装饰盘）

用右手在每个席位正中摆放餐盘，盘边距桌边1厘米，盘与盘之间的距离要相等。

（六）摆餐具刀叉

1、从餐盘的右侧从左向右依次摆放主刀、鱼刀、汤匙、开胃品餐刀。刀口朝左，匙面向上，刀把、匙把距桌边1厘米；

2、从餐盘的左侧从右向左依次摆放主菜叉、鱼叉、开胃品叉，叉面向上，叉把与刀平行，鱼刀、鱼叉的刀把离桌边5厘米，鱼叉的叉口位与主菜叉的顶尖位成一直线；

3、主刀、主菜叉与餐盘之间的距离为1厘米，刀勺叉之间的距离为0.5厘米。

（七）摆甜品叉、勺

1、甜品叉、勺平衡摆放于餐盘的正上方。在餐盘的正前方1厘米处摆甜品叉，叉齿向右，叉把向左；

2、甜品勺的匙把向右摆放在甜品叉的上方，叉与勺之间的距离为0.5厘米。

（八）摆面包盘、黄油刀和黄油盘（碟）

1、面包盘盘边距开胃品叉1厘米，面包盘中心线与餐盘中心线成一直线；

2、在面包盘右侧1∕3处摆放黄油刀；

3、黄油盘（碟）摆在黄油刀尖正上方，与黄油刀尖相距3厘米。

（九）摆杯具

1、白葡萄酒杯摆在开胃品刀的正上方，杯底中心在开胃品刀的中心线上，杯底距开胃品刀尖2厘米；

2、从左到右分别是水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯，三杯呈斜直线，与水平线向右呈45°角，各酒杯杯身之间相距1厘米。

（十）折叠餐巾花

1、在平瓷盘折盘花，要求手法卫生、娴熟，造型美观精致；

2、餐巾花在盘中摆放一致，左右成一条线，突出正副主位；

3、要求摆放和整理餐巾均要在餐位的右边进行。

（十一）艺术盆花（或花瓶）

1、以鲜花做艺术插花，符合主题；

2、摆放盆花（或花瓶）于餐桌中央和台布中心线上；

3、盆花（或花瓶）的高度不超过30厘米。

（十二）摆放烛台、牙签盅、椒盐瓶

1、烛台与盆花（或花瓶）相距20厘米，烛台底座中心压于台布中线上，两个烛台方向一致，并与杯具所呈直线平行；

2、牙签盅与烛台相距10厘米；

3、椒盐瓶与牙签盅相距2厘米，两瓶之间的间距为1厘米，左椒右盐。

（十三）斟酒水

1、按冰水、白葡萄酒、红葡萄酒的顺序依次倒酒水；

2、冰水倒4/5杯，白葡萄倒2/3杯，红葡萄酒倒1/2杯。斟冰水、白葡萄酒、红葡萄酒均应使用相应的服务巾。

三、比赛总体要求

（一）仪容仪表要求
1、头发：干净、整洁，男士头发后不盖领，侧不盖耳，女士头发后不过肩，前不盖眉。

2、面容：清洁、男士不留胡子、长鬓角，女士淡妆。

3、手及指甲：干净、修剪整齐，不露白点，不涂有色指甲油。

4、服装：着本岗位工作服，不戴店徽标志，着装要求整齐干净，熨烫挺括，钮扣齐全，无破损，无污迹。

5、鞋：符合岗位要求的黑颜色皮鞋，干净、擦拭光亮，无破损。

6、袜子：男士穿深色袜子，女士穿肉色丝袜，干净，无绽线。

7、首饰：不佩戴过于醒目的饰物（手表除外），选手参赛证佩戴规范。

（二）比赛人员要求在检查仪容仪表后戴白手套进行操作比赛，直至比赛完毕。

（三）按英式席位安排法，以宴会套餐程序摆台，鼓励选手进行适当台面设计与布置创新，摆设设计由各选手自定。

（四）比赛操作时间18分钟（提前完成不加分，每超过30秒，扣总分1分，不足30秒按30秒计算，以此类推；超时3分钟不予继续比赛，未操作完毕，不计分）。
（五）选手必须佩带参赛证提前进入比赛场地，裁判员统一口令“开始准备”进行准备，准备时间3分钟。准备就绪后，举手示意。

（六）选手在裁判员宣布“比赛开始”后开始操作。

（七）比赛开始时，选手站在主人位后侧。比赛中所有操作必须按顺时针方向进行。

（八）所有操作结束后，选手应回到工作台前，举手示意“比赛完毕”。

（九）餐巾准备无任何折痕；餐巾盘花花型不限，但须突出正副主位花型。

（十）除装饰盘、盆花（花瓶或其他装饰物）和3头以上烛台可徒手操作外，其余物件，均须使用托盘操作。

（十一）物品落地、物品碰倒、物品遗漏每件扣2分。

四、口试问答形式及要求

（一）比赛内容包括:中译英2句，英译中2句，英语情景对话2题。

（二）英语比赛采用考官与选手问答的形式。每位选手考试时间为3分钟，每位选手须回答三种题型：中译英2句、英译中2句、情景对话2题。考核选手的语音语调及所使用语法和词汇的准确性，要求熟练掌握岗位英语，具有灵活应对不同情景和话题的能力。

五、比赛物品准备

（一）组委会提供物品

1、西餐长台（规格：长360厘米，宽120厘米，高度为75厘米）
2、西餐椅10把
3、工作台

4、比赛用酒水：冰水、红葡萄酒（可用红茶水代替）、白葡萄酒（可用绿茶水代替）

5、防滑托盘2个，含装饰盘垫或防滑盘垫
6、7.2寸—10寸装饰盘10只

7、4.5寸—6寸面包盘10只

8、1.8寸—3.5寸黄油碟10只

9、主菜刀（肉排刀）、鱼刀、开胃品刀、汤勺、甜品勺、黄油刀各10把

10、主菜叉（肉叉）、鱼叉、开胃品叉、甜品叉各10把

11、水杯、红葡萄酒杯、白葡萄酒杯各10个

12、花瓶、花坛或其他装饰物1个

13、烛台2座

14、盐瓶、胡椒瓶各2个

15、牙签盅2个

16、约30CM平瓷盘1个

（二）选手自备物品
1、200厘米×165厘米台布3张 

2、55厘米×55厘米餐巾13条（可加带装饰物）

3、盆花

相关知识

一、餐厅服务知识问答60题
1、遇到衣冠不整欠缺礼貌的客人到餐厅用膳时怎么办？
作为一间宾馆、一间餐厅在服务中绝不能不能以衣帽取人，要为所有的宾客提供良好的服务并要注重文明礼貌，但如遇衣冠不整、缺礼貌的客人到来，我们应以友好的态度对客人表示歉意后，以婉转的语言劝导提醒客人，使客人能够遵守餐厅的规则，切忌与客人争论，绝不能同时多人以生硬的态度指责客人。因为服务行业是文明礼貌的橱窗，我们要通过服务来教导人们懂得礼貌，但我们本身应是一个榜样，否则便不能起到橱窗的作用。
2、遇到心情不佳的客人到餐厅用膳时怎么办?
客人到餐厅用膳,可能碰到很多问题,如生意不顺，合同未签到时，球队打输了球或遇上什么伤心事情等，心情不好，情绪低落或暴躁，有时甚至故意挑剔。遇到这种情况，服务员更要态度温柔，热情和蔼，耐心周到，并要注意语言精练，尽量满足客人的要求，服务操作要快捷得体。因为我们不是看对方的态度而给予服务的，在任何情况下，我们均要保持良好的服务，绝不能以客人的态度好坏来衡量，否则我们的工作便会失败。
3、在服务中，自己心情欠佳时怎么办？
在工作中，不论自己的心情好坏，对客人均要一样热情、有礼。有些人可能在上班前碰到一些事情以至心情很不愉快。诚然，人是有感情的，但不管在什么情况下都应该忘记自己的私事，把精神投入到工作中去，要经常反问自己在服务中是否做到脸带笑容和给人留下愉快的印象，只要每时每刻都记住“礼貌”两字，便能够在服务过程中得到检点。
4、伤残人士进餐厅吃饭，服务员应怎么办？
服务员向残疾人士提供服务时，要尽量为他们提供方便，使他们的到所需要的服务，千万不要感到奇怪和投以奇异的眼光，如果他们要自己做（因他们对自己的缺陷十分敏感），就要灵活适当地帮助他们，使他们感到你的帮助是服务而不是同情。
5、餐厅里已满座，只有留给旅游团的座位空着，客人硬要坐下，怎么办？
服务员应礼貌地告诉客人此台是留给旅游团的，如果吃饭请稍等一会，同时要尽力为客人找座位，看有没有翻台的，或请客人到外面走一走，待有空位再留给他们。如客人要赶时间，可先给他们点菜，这样，可使客人觉得他受到特别照顾。当然，迎送岗位应了解客人情况，如餐厅已没有空位，就要请客人在餐厅外登记等候。
6、遇到有小孩的客人进餐厅怎么办？
遇到有小孩的客人进餐时，要马上为小孩取一张干净的小孩椅子，并尽快把食物拿给他们，同时要注意放好桌上餐具及餐具热水等，以防不测。在可能的情况下，可搞一些小项目给他们，以满足他们的新奇感，使他们能居心叵测地进餐。
7、客人正在谈话，有事要问客人时怎么办？
客人正在谈话，有事要请问客人时，绝不能随意地打断客人的谈话，应礼貌地站在旁边等待客人谈话的间隙，表示歉意后才叙述，述后要表示谢意。
8、客人要向服务员敬酒怎么办？
客人对服务员的服务满意时为表示谢意，往往敬服务一杯酒，遇到此情况时，服务员应婉言谢绝，或主动为其服务，如撤餐具、加茶水等避开客人注意力，不至使其难堪，或借故为他客人服务。
9、遇到自己的亲友来用膳怎么办？
为宾馆的服务员，都应自觉遵守宾馆的规章制度，在工作期间，如遇自己的亲友来餐厅用膳，在与亲友打招呼后，应请别人的服务员为之服务，不能离岗陪亲友闲谈，或为其服务，更不能陪亲友用膳或利用工作之便自作主张少收费多取物。 
10、餐厅即将关门，但客人要到餐厅吃饭怎么办？
餐厅即将关门，服务员不能把客人拒于门外，知道在服务时间内做好接待服务工作是我们的职责，故对这些客人更要热情地接待，不能有任何不满情绪，并要主动带客人到距厨房较近的餐位上，介绍制作简易、快速的菜式，专人服务，使客人在较短的时间内完成其产美味的餐食，客人未吃完，绝不能有关灯、扫地等催促客人之意。

11、餐厅客已满，还有客人要进餐厅用膳时怎么办？
餐厅客源流动量大，往往会出现客人等位的现象，在这种情况下，餐厅应设有宾客候餐处，迎客员要做好候餐客人的登记，如姓名、人数等，并以亲切的态度表示歉意，招呼客人坐下候餐。待席上有座位时，再按先后热情引领客人入席，拉椅让座，并与前台服务员打呼，示意服务。
12、开餐时，客人突然舒服或有病怎么办？
客人在餐厅饮食时感到不适，应保持镇静，马上通知领导及打电话通知医疗室医生到来诊断，同时要保持现场待化验。
13、发现客人损坏餐厅物品时怎么办？
客人在用膳过程中不小心损坏了餐厅物品，服务员应马上上前清理碎片，询问客人有无碰伤，如有碰伤应马上采取措施，并在客人用膳[完毕婉言向客人收取赔偿费。
14、客人要赠送礼品或小费时怎么办？
有时，由于服务周到、热情，深得客人的好感，客人往往喜欢赠送或小费表示谢意。遇到此事时，服务员首先要婉言谢绝，向客人解释不收礼品或小费的原因（但语言不可过多），如果实在推却不下时，应暂时收下，并表示谢意，事后向领导讲明原因，做好登记以便统一处理。
15、开餐时，两台客人同时需要服务怎么办？
服务员在服务工作中，既要热情、周到，又在忙而不乱，更要面俱到。当遇到两台客人同时需要服务时，服务员应做到一招呼，二示意，三服务，给那些等待的客人以热情、愉快的微笑，在经过他们桌子时说一声：“我马上就到这里来”或“请稍等一会儿”等。这样，会使客人觉得他们并没有被忽视和怠慢。
16、发现未付账客人已离开餐厅怎么办？
故意不付账的客人是很少的，如果发现客人未付账离开了所在的餐厅，服务员应马上追上前有礼貌地小声地把情况说明，请客人补付用餐费，如客人与朋友在一起，应请客人站到一边，再将情况说明，这样，可照顾客人的面子而使客人不致难堪。如果我们不注意礼貌，粗声粗气地质问客人，有可能使客人反感而不承认，给工作带来更大的麻烦。
17、开餐期间，服务与客人发生争执时怎么办？
宾客至上是我们的服务宗旨，要记住，客人永远是对的，在任何情况下，均不能与客人发生争执，班长要马上上前向客人道歉，并立该服务员调节器开，不能当着客人与服务员谈话，避免产生吴会。
18、当供应品种加价，客人有意见不愿付增加款项怎么办？
餐厅的熟客经常到餐厅光顾，各种供应品种的价钱多少，他们往往了如指掌，当他们吃完加价的品种知道加价后，一定会向服务员提出疑问，服务员接待这类客人时可事先告知他该食品将要加价，先把工作做在前面，如果客人在吃完才发现食品加价，并很有意见时，服务员要成恳地向其道歉，并承认忘记告诉他该食品已加价，然后请求主管或经理，是否先按未加价的价钱收款或收所增加金额的一半，下一顿再按现价付，这样做，可使熟客觉得餐厅处处都关心他，照顾他，从而使他更喜欢到本餐厅用膳。


19、外汇付款的品种，客人要求付人民币怎么办？
餐厅供应的品种，有些必须付外汇券，如客人点了这些品种时，服务员要事先告知客人，如遇各人对付外汇品种要求付人人民币时，服务员应耐心向客人解释清楚，以取得客人谅解，或主动介绍类似收人民币品种供客人参考，对个别实在因无外汇的客人，应请示领导，不能采取硬收的办法。
20、客人擅自拿取餐厅器皿餐具，经指出又不承认时怎么办？
餐厅接待的银器皿餐具，由于款式新颖别致，出于好奇作纪念品来留念，往往上有些客人擅自拿取。当发现此种情况时，服务员应马上向班长汇报，由班长有礼貌地耐心解释，向客人说明该物品是餐厅用品，保管好餐厅物品是服务员的职责，设法使客人自觉交还，或可介绍他们到商店购买。在做这工作时，决不可挖苦讽刺的语言对待客人，如有些客人经解释后，还不承认，应请示有关领导解决或按规定价格酌情收费。
21、客人询问餐厅以外业务范围的事时怎么办？
作为一个合格的服务员，除了有熟练的技能外，还应有丰富的业务知识及社会知识。如果客人询问业务范围在外的事情时，应尽量解答。遇到自己不清楚的事情，或回答没有把握时要想尽办法给予联系，尽可能地满足客人的要求，应该尽量避免使用“可能”、“我想”或“不知道”的词语。
22、发现客人喝洗手盅的茶时怎么办？
上虾、蟹时，要上盛红茶的洗手盅，由于有些客人不清楚洗手盅的任用，有时会误喝了，发现这种情况时，服务员不应马上上前告诉客人，这是洗手盅的茶水，不能喝，最好是假装看不见,这样才能避免客人的难堪。当然不是一个最好的解决方法，最好的解决方法是预先告诉客人上洗手盅的作用。

23、客人自带食品要求给予加工时怎么办？
客人自带食品到餐厅加工时，我们不能拒客人于门外，而尽量满足客人的要求，但要向客人说明餐厅的规定，适当收回工本费。

24、在服务过程中服务员不小心弄脏客人衣服时怎么办？
在服务过程中，特别在端菜上台的时候，要有礼貌地提醒客人，注意千万不能把菜汁、汤水淋在客人的身上、台面上或地上，万一不小心弄脏客人衣服时，服务员要诚恳地向客人道歉。设法替客人清洁，在有可能的情况下，免费为客人把洗干净。


25、开餐过程中，客人不小心碰翻水杯、酒杯时怎么办？
客人不小心打翻水杯、酒杯时，服务员要马上用餐巾吸干台面的水份，然后把一条清洁的餐巾平放在吸干的位置，并利用台面现在的器皿压着，保持平坦
26、客人候餐时间过长产生意见时怎么办？
在一般情况下，服务员给客人点菜30分钟后应注意检查客人的菜是否到齐，在点菜后的一段时间里，如发现客人的菜还未到，应马上款台及厨房查单，有礼貌地请厨师先做，尽量缩短客人的候餐时间，同时向客人道歉，请客人原谅。
27、客人对帐单收费怀疑不愿意付款时怎么办？
如果客人用膳完毕，认为帐单收费多不愿意付款时，服务员耐心给客人对帐，将客人要和所有品种及价钱向客人讲清楚，在客人面前逐对账，核算一次，有礼貌地向客人解释，不可以不礼貌的表情流露，结帐后要表示道谢。
28、客人要餐厅饮醉酒怎么办？
在服务过程中，服务员要随时观察客人情况，如果认为有客人已接近醉酒，便要人礼貌地谢绝其它要求的服务，直到鉴别出该客人已恢复较好的状态，或给他介绍一些不含酒精的饮料，如咖啡、果汁等。我们都不希望有客人在餐厅醉酒闹事，如果服务员能凭决断及婉转的谈吐，可以平静地解决问题，处理得当，那么服务便到家，但一旦解决不了，应马上告知领导，同时主动送上热茶、香巾。如有呕吐，及时清洁污物。如是本馆住客，应专人送回房间休息，并告知客房值班人员。

29、客人在餐厅跌倒时怎么办？
客人在餐厅跌倒时，服务员应主动上前扶起，安排客人暂时休息，细心询问客人有无摔伤或碰伤严重的马上与医院联系，采取措施。事后检查原因，引以为鉴，并及时汇报，做好登记，以备查询。

30、客人把吃剩的食品、酒水等留下要求服务员代替保管时怎么办？
客人把吃剩的食品、酒水等留下要求服务员代保管时，服务员应向客人耐心解释，说明食品不能代存的原因，尽量说服客人把东西带走。

31、服务过程中，宾客要求与服务员合影时怎么办？

服务过程中，常遇到客人乘服务员斟酒、斟茶、分菜的机会摄影，要这种情况下，服务员应继续工作，但要保持镇定，精神集中，以免影响服务质量。但有些外宾在进餐完毕，为感谢服务员的热情接待，提出要与他们一起合影，遇到这种情况要婉言谢绝，因为随便与宾客合影会引起误会或不良影响，如确实推辞不过，应多请一个服务员陪照。

32、服务过程中，宾客邀请服务员跳舞时怎么办？
服务过程中，特别在舞厅工作时，宾客有可能会邀请服务员跳舞，这时，服务员应有礼貌地谢绝客人，声明职责要身，不能奉陪，如客人仍纠缠不休，应请领导解决，将该服务员调开。

33、餐厅收市时间已过，但客人仍要在用膳时怎么办？
餐厅收市时间已过，服务员不有催促客人或忙于做收餐准备而忽略接待工作，以致影响服务质量。而应主动检查客人点菜上否到齐，并且提供快捷服务，待客人所有菜到齐后，询问客人是否需要增加菜或需要甜品水果等。最后礼貌地请客人先结账，设专人为客人服务。
34、遇到客人点菜过多或等到时间过长，提出不要时怎么办?
遇到这种情况,先请客人稍等,如该菜还未做,可给客人取消;如菜式已做好上台了,应向客人解释菜式的特点,请客人品尝;如经动员后客人仍不想要,而该菜又未动过的,服务员应礼貌地向客人说明回该菜的损失补偿费,并立即退回厨房作处理。

35、客人点菜后又因急事不要怎么办？
遇到这种情况，服务员要立即检查该菜单上否已送到厨房，如未开始做，马上取消，如已做好，迅速用食品盒盛好给客人，或征求客人的同意是否将食品保留待办事完毕再吃，但要先办好付款手续。

36、客人点了一个菜后，硬说没有点此菜，不肯要，而服务员肯定此菜是客人点的怎么办？
服务员在客人点菜后应把所点的菜重复一次，待客人点头认可后方可下单。上菜时一定要报菜名，使客人知道上的是什么菜。有时，菜式的制法、造型与客人所想象的有差别。如证实所上的菜是客人自己的时候，服务员要尽量向客人解释清楚该菜的制作方法及菜名的来源，以解除客人的误会，如我们能做到这一点，相信客人是可以接受的。

37、客人要求点菜牌上没有的菜式时怎么办？

遇到客人要求点菜牌上没有的菜时,首先要向厨房师傅了解该菜能否马上做,如厨房有原有原料能马上做的,应尽量满足客人要求,如厨房暂时无原料不能马上做的,要向客人解释清楚或请客人预订。

38、服务员未听清，点错了菜，客人不要怎么办？
服务员给客人点菜时，由于工作不细致，出现差错，服务员应向客人表示歉意，讲明原因，尽量取得客人的谅解，如客人不要错点的菜，应征求客人的意见，主动再向客人介绍菜式，点菜后服务员亲自到厨师讲清楚，要求优先照顾，为了弥补不足，在服务工作中应更主动、热情、耐心，尽量满足客人的要求。

39、客人问的菜式，服务员不懂怎么办？
服务员不但要懂得餐厅的业务知识，而且对本餐厅所售的各种菜式品种的制作、烹调也要了解。有时遇到客人问的菜式服务员不懂时，作为服务员应以诚恳的态度请客人稍等一下，然后请厨师，问清后及时向客人作解答，当然这种事是不应该经常出现的。

40、客人急于赶车、船，怎么办？

遇到这种情况时，服务员应急客人所急，介绍客人吃些烹调简单、快捷的菜式品种，亲自到厨房请厨师先做或在菜单上盖上特殊印鉴，服务更快捷、灵敏，尽量满足客人要求。

41、上冬瓜盅时怎么办？
上冬瓜盅前，要上佐料食盐，以及相应的餐具（如碗仔、汤勺、刀叉、汤韪、骨碟）。因为冬瓜盅身高，分后皮薄，容易破，故分冬瓜盅时要特别小心，首先用汤勺轻轻地把冬瓜盅面上的火腿茸刮到汤里，然后用汤勺轻轻刮下部分瓜肉，把汤料、瓜、肉、汤均匀地分给客人，最后用刀、叉将冬瓜上半部分约一寸左右的瓜皮削去，便于第二次分，做法是：先用餐叉叉住冬瓜皮，后用餐刀从上切下约一寸左右，再转刀横削，要求刀口整齐，一般分四刀切削为宜，削后瓜皮放在骨碟上。

42、错上有猪肉类的菜式给清真客人时怎么办？
给清真客人点菜时，菜单上应盖有特殊印记，或用特殊的单部、但由于一时疏忽，有时难免产生差错。如确实上错猪肉类的菜式给清真客人时，服务员应马上向领导汇报，由主管或班长上前向客人道歉，尽快给客人更换菜式，以取得客人谅解。

43、客人点烩蛋、煎蛋、牛扒时怎么办？
当客人点烩蛋、煎蛋、牛扒时，服务员要问清楚客人所点烩蛋要烩几分钏，煎蛋要煎一面还两面，牛扒要几分成熟，并要在菜单上做好记号，以免上错。

44、厨房不按顺序出菜时怎么办？
西餐服务要按顺序上菜，这是服务员应该知道的，厨房师傅由于一时疏忽，不按顺序出菜时，服务员应把好关，切不可马上把菜上给客人，应立即向厨房师傅说明原因，请师傅按时按顺序出菜，好客人知道菜未吃完，也要待客人吃完碟后方能上第二道菜给客人。

45、服务员在宴会开始前才知道有个别客人是清真或素食时怎么办？
宴会业务员要在宴会主办单位人员前来订宴会时，一般向他们了解清真宴请的对象、身份、宴会人数、台数、餐别、用餐标准、用餐时间和菜式要求等问题，并根据以上要求和客人的饮食的爱好与忌讳来安排宴会菜单，但是有时由于宴会主办单位人员对他们宴请对象的饮食习惯不甚了解，因此就会出现在宴会开始时才知道有个别客人是清真或素食的情况，当这种情况发生时，服务员应立即征求宴会主办单位的意见，是否另外准备一些清真或素食菜式，一旦征得同意，即与业务组织厨房联系，尽量为客人安排。当然，在结账时服务员不在忘记把这菜单的账算上。

46、客人订了宴会，过了订餐时间未到达时怎么办？
客人订了宴会，在一般情况下，均会提早到达，但如过了订餐时间还未见到客人到来，服务员应马上现营业部联系，查清客人所住的房号、姓名或单位电话号码等，设法与客人联系。如联系不上，或因响应取消应马上向营业部反映及向领导汇报，及时解决，并即把冷菜退回厨房，以便推销。
47、宴会临时加人怎么办？
宴会临时加人，服务员应视增加人数的多少，摆上相应的餐具，然后征求宴会主办人的意见是否需要加菜，如果宴会主办人认为要加菜的话，服务员应即与营业部联系开单，如认为不加菜，服务员要留意宴会单上是否有盅汤或台上的西式甜品，如有，则通知营业部增加相应份数。别外，服务员要检查所备的宴会餐具，，用具是否够用，如不够，要及时补充。结账时，要宴会单的附表上加所加人数的茶费。如有增加份数的甜品或水果，结账时也要算上。

48、宴会临时减人怎么办?
宴会临时减人,如果宴会标准不高,减人的人数不多，服务员应尽说服客人不要减菜，因为厨师在宴会前已备好料或已把菜式加工成半制作品。宴会菜不同于例牌菜，取消了就难卖出，但是，如果客人的宴会标准高，减少的人又较多，如果服务员不同意客人提出减菜的要求，则易使客产生意见。遇到这种情况时，服务员应即与宴会业务联系，由宴会业务员与厨房师傅商量，适当减量，结账时要减去所减人数的茶费。

49、开餐期间突然停电怎么办?
开餐期间遇上停电,服务员要保持镇静,设法稳定客人情绪,请客人不必惊慌,说服客人尽量不要离自己的座位，点燃备用蜡烛，及时打电打与电组联系，并密切注视客人动态。停电时暂不让外人进入餐厅，注意做好宾客的安全保卫工作。平时，餐厅应备有火柴、蜡烛等照明用具，要放在因定地方。如有应急灯的餐厅，服务员要经常检查应急灯的插头、开关是否完善。

50、有人在餐厅打架闹事时怎么办？
一般来说，到宾馆的餐厅饮茶、就餐的客人都是遵纪守法的，但社会是复杂的，故不能否认有时也会有一些社会上的不良分子混进来，如果这些人在餐厅打架闹事，则马上报告保安部，请他们采取适当措施，以维持餐厅的秩序。

51、客人回餐厅找回寻遗失物品时怎么办？
遇到客人回餐厅找寻遗失物品时，服务员应问清客人坐过台号，该物品的特征，尽量帮助客人找寻。询问当班值服务员或收款员有否发现客人的遗留物品。请客人写下房号、姓名，如有发现再告诉客人或保安部门处理。

52、遇到客人投诉时怎么办？
客人向餐厅投诉，是善意的表示，而不是敌意的挑剔，因为他的投诉助于改进我们的工作，如果客人不满意餐厅的服务或食品又不向投诉，那则表示餐厅将会失去一个客人，因为这客人会将的遭遇向朋友传开。失去了客源，也就是失去了财源。因此，遇到客人投诉时，无论客人的意见是否正确，都要专心聆听，向客人道歉，然后向领导汇报，想办法解决。因为客人来光顾餐厅，目的是想享受一顿丰富的膳食，一些烦扰的问题，足以使他们投诉。因此，我们必须勇于承认错误，错的地方向客人表示歉意，尽量矫正补救过来，千万不能和客人争论。有时明知是客人不对，也要尽量运用言语技巧，使客人感到他是被尊重的。

53、客人把食物吃完后投诉怎么办？
遇到这类问题，服务员要向领导汇报，经过了解后，先向客人道歉，然后免费给客人一杯饮品来代替餐厅的过失，目的是使这次投诉提到圆满解决，采取这个办法总比因为不满服务和不满处理投诉而失去客人较为妥当。

54、给客人送菜时，客人反映菜冷了怎么办？
送菜时要加盖，这是宾馆的规定，有时由于保温设备不够健全，厨房与餐在厅距离较远，送菜不及时，途中停留时间太长等原因，以致客人提出菜冷的意见，这时，服务员不能对客人表露出不高兴的样子，而应先向客人道歉，并迅速把菜送到厨房给予客人加热。客人用餐完毕，主动征求意见，然后向主管或经理汇报。

55、客人提出菜有变质，经厨师鉴别无变质时怎么办？
当客人提出菜有变质时，服务员应主动道歉，迅速把菜送交厨房，由厨房鉴别，经过厨师鉴别此菜确实无变质时，服务员除要请厨师给予加热，迅速送回客人外，还要以诚恳的态度向客人解释，说明此菜是经厨师鉴别后确认无变质的，菜肴已经加热，请品尝，并请多提宝贵意见，主动询问客人还有哪些方面需要服务，如客人坚持已见，应请领导出面妥善解决。
56、客人要求取消已订好的宴会时怎么办？
客人要求取消已订的宴会，须视情况按宾馆规定办理退席手续。如客人在宴会当天提出退席，原则上不能退，但因特殊情况，订席客人又说明原因，确非退席不可的，可按规定适当收取退席的损失补偿费。因此，营业员要在订宴会前做好登记，并按宴会的费用收取适当的订金，以确保宾馆免遭损失。

57、开宴会时客人要求更换菜式怎么办？
开宴会时，客人要求更换菜式，要视客人更换的菜式如何来处理。如是一般菜式，可按客人的要求给予更换，但如果要更换特殊制作的或制作时间较长的菜式，要先与厨房联系，把客人需要的品种与厨师讲清楚，如厨师认为来不及制作或该品种无货，则要向客人解释，介绍些制作时间短而又类似的品种。如客人订的菜，已准备好，又难以再售出时，应尽量说服客人，以免造成浪费。

58、开宴会时客人要求增加人数，原订的房太小怎么办？

开宴会时客人要求增加人数，而原来订的房又太小，这时，服务员应尽量满足客人要求，看有否合适的空宴会厅，如有即给予调换，并马上告诉餐厅班长，给予协助，立即布置宴会厅，如在无合适空厅房的情况下，建议主人和主要客人安排在原厅房，其它的可安排到餐厅比较清静的地方，专人服务，征得客人同意后，给予调整，另根据客人增加的人数，调整菜单、金额，改菜单时注意不要重叠，并通知厨房、点心部、餐厅共同协助。当然，在这种情况下，牵涉到各部门，工作量较大。因此，我们应以服务至上为原则，决不能以任何理由拒绝客人，或对业务人意见，要互相配合，共同把工作做好，只有这样，才能提高服务质量。

59、遇到宴会标准低的客人要求在宴会厅房用膳时怎么办？
遇到这种情况时，营业员要看宴会任务情况，灵活掌握，淡季期间在宴会厅不紧张的情况下，应尽量满足客人的要求。但旺季（特别是交易会）期间，宴会厅房比较紧张，在这种情况下，要向客人解释清楚，尽量在可能的情况下，可派一位服务员专人服务。

60、两个单位同时订一个宴会厅，造成重房怎么办？

应立即与各部业务组联系，订好合适的厅房，然后订宴会的时间先后给客会安排，并根据宴会订单，和联络电话号码，或房间号码迅速与对方取得联系。向对方讲明原因。诚恳的向客人道歉。以得到客人的谅解。或向客人介绍，这间宴会厅的陈设布局，尽量使客人对此厅房有一个好感，使至从心里上得到安慰。

二、餐厅服务英语口试100句
1．您一共有几个人用餐？

How many persons in your dinner party?
2．请问您预订的用餐时间是什么时候？

May I know the time for your dinner reservation?
3．请问以谁的名义预订？

Who in the name of the book?
4．您愿意吃西餐还是中餐？

Would you like Western food or Chinese food?

5．您喜欢坐哪个位置？

Where would you like to sit?

6．这个餐桌的位置可以吗？

Will this table be all right for you?
7．抱歉让您等这么久。

Sorry to have kept you waiting.
8．您现在点菜吗？

May I take your order now?

9．对不起，我马上去给你催一下你的菜。

I’m very sorry. But I’ll go to rush your order right now.

10．您想喝什么酒？

 What wine would you like to have?

11．这是菜单。服务员马上就来。

Here is the menu. The waitress will be with you in a moment.

12．给您再添点米饭好吗？

Would you like some more rice?

13．餐厅现在客满。但我们可以在20分钟以后安排您入坐。

The restaurant is full now. But we might be able to seat you in 20 minutes.

14．值班经理马上就来。

The duty manager will come here soon.

15．我们会尽快给您答复.

We will answer you as soon as possible

16．对此造成的不便，我们非常抱歉。

We are terribly sorry for any inconvenience caused.
17．您能告诉我事情的详细经过吗？

Can you tell me/describe what happened in details?
18．您是用信用卡还是现金结算？

Will you pay by credit card or in cash?

19．先生，您的桌子已经准备好了。请您随我来，好吗？

Your table is ready, sir. Could you come with me, please?

20．意大利餐厅在饭店二层。

The Italian restaurant is on the second floor of the hotel.
21．包间的最低人均消费是200元。

The minimum charge for a private room is 200 Yuan per person.

22．这是您的信用卡和发票。

Here is your card and invoice.
23．我想要张能看见花园的桌子。

I want a table with a view of the garden.

24．能不能刷一下您的信用卡？

May I have a print of your credit card?
25．您预订了一张靠窗的两人桌。

You reserved a table for two by the window.
26．您喜欢坐靠窗的位置吗？

Would you like the table by the window? 
27．一有空桌，我们就安排你们坐下。

We will have you seated as soon as we get a free table.
28．你们都有些什么风味的菜？

What kind of cuisine do you serve in your restaurant? 
29．您给我们推荐什么菜？

What’s your recommendation for us? 
30．您想尝尝我们的招牌菜吗？

Would you like to try our House Specialty? 
31．这道菜色、香、味俱全。

It looks good, smells good and tastes good.

32．有条街提供当地小吃。

There is a street where the local food is served.

33．我们给您换到非吸烟区。

We will change you to non-smoking area.

34．能不能简单给我们介绍一下中国菜？

Could you give us a brief description of the Chinese food? 

35． 我们要等多久？

How long do you think we will have to wait? 

36． 叫化童鸡是杭州最有名的菜肴之一。

Beggar’s Chicken is one of the most famous dishes of Hangzhou. 

37． 先生,点菜前想喝点什么吗?

Would you care for a drink before you order, sir?

38． 我们想要几个有中国特色的好菜。

We’d like to have some good dishes of Chinese characteristics.

39． 总共180元。

The total amount is one hundred and eighty Yuan. 

40．这是西餐厅， 能为你服务吗？

Western Restaurant, May I help you?

41．您来点俱乐部三明治吗？

Would you like Club sandwich?

42．您的牛排是要全熟的还是三分熟的？

Would you like your steak well done or rare?
43．我想来杯加冰的威士忌。

I’d like a cup of whisky on the rock.

44．你要甜点心吗？

Would you like to order a dessert?

45．你们有什么样的馅饼？

What kinds of pie do you have?

46．先生，您还要点什么吗？

Would you like anything else, sir?

47．请问现在可以结帐了吗？

May I make out the bill for you now?

48．您准备把费用记到您的饭店总账上吗？

Would you like to put that on your hotel bill?

49．对不起， 您不能在这里签单。

Sorry, you can’t sign the bill here.

50．您早餐想吃点什么？

What would you like to have for your breakfast?

51．你们的大陆式早餐都提供些什么？

What do you serve for Continental breakfast?

52我想坐在角落里的那张桌子，你能给我安排一下吗？

I’d prefer the table in the corner. Can you arrange it for me?

53．请问您怎么付钱？

How would you like to make your payment?

54．晚餐要不要来点葡萄酒？

Would you like to have some wine with your dinner?

55．能不能给我们推荐点好的酒？

Could you recommend some good wine to us?

56．您需要看菜单吗？

Would you like to see the menu?

57．我可以点与那份相同的餐吗？

Can I have the same dish as that?

58．您先来点什么？

What would you like to start?

59．坐出租车从酒店到机场大约需要30分钟。

It will take 30 minutes by taxi from hotel to the airport.
60．您希望您的牛排怎么烧？

How would you like your steak cooked? 

61．您的牛排是要全熟的还是三分熟的？

Would you like your steak well done or rare? 
62．我想来杯加冰的威士忌。

I’d like a cup of whisky on the rock.

63．如您需要冰块，请与客房中心联系。

If you need ice cube, please contact Housekeeping.
64．您可以尝试一下我们新推出的泰国菜。

You can try our new Thai style food.
65． 附近有清真餐厅吗？

Is there a Muslim restaurant nearby？
66．我想要杯柠檬茶。

I would like a cup of tea with a slice of lemon，please.

67．接待处就在前面。

The Reception Desk is straight ahead．

68．您的牛排配什么菜呢？

What would you like to go with your steak? 

69．您可以坐地铁去火车站。

You can go to the railway station by subway.

70．这是菜单和酒水单。您要先来点开胃酒吗？

Here is the menu and the wine list. Would you like to order an aperitif?

71． 你们喜欢来点餐前小吃吗？

Do you fancy a starter?

72． 你能告诉我怎么用筷子吗？

Could you tell me how to use chopsticks? 

73． 我从没吃过这么鲜美的菜肴。

I’ve never had any food as delicious as this.

74． 您要看看我们蛋糕的种类吗？

Would you like to see our cake selection? 

75． 太太， 您决定点什么菜了吗？

Have you decided on anything, Madam? 

76． 今晚我不吃点菜，还是吃一客全套的公司菜。

I think that I’d prefer to a full course of Table rather than a la carte tonight.

77．我们有特殊食谱，可以满足不同的饮食需要。

We offer special menus for different diets.

78．你能不能帮我推荐一些本地的葡萄酒？

Could you recommend some local wine for me?

79．你要不要叫一点小吃来下酒呢？

How about some snacks to go with your wine?

80．如果我们加冰，会毁了它的味道。

If we add ice ,The taste will be spoiled.

81．这是你点的吉列大虾。很抱歉让你久等了。请慢用。

Here is your Prawns Cutlet. Sorry to have kept you waiting. Please enjoy.

82．这是你的巧克力幕斯，一切还好吧，女士？

Here is your Chocolate Mousse. How is everything, madam?

83．你喜欢什么色拉酱呢？我们有法汁、意汁、蓝芝士酱和千岛酱。

Which salad dressing would you like? We have French dressing, Italian juice, blue cheese and Thousand Island.

84．顺便问一句，你是用筷子还是用刀叉？

By the way, would you use chopsticks or knife and fork?

85．你喜欢吸烟区不是非吸烟区？

Would you like smoking or non-smoking area?

86．你介意和别人共用餐桌吗？

Would you mind sharing a table?

87．你喜欢口味清淡的，还是浓郁一些的呢？
Would you like something light or strong?

88．如果你赶时间，我给你安排一些快餐好吗？

Can I arrange a snack for you, if you are in a hurry?

89．打扰了，我可以把盘子收起来吗？

Excuse me, may I take your plate?
90．你喜欢水果还是冰镇果汁？

Would you like fruit or chilled juice?

91．你喜欢面包卷还是吐司？

Would you like rolls or toast?

92．很不错，这是我们的招牌菜。

It’s very nice, it’s our House Specialty.

93．做这道菜得花20多分钟。

It takes over 20 minutes to cook this dish..

94．我现在为你上咖啡好吗？

May I serve the coffee now?

95．没什么，我很乐意为你效劳。

Not at all, I’m always glad to help you.

96．我们有许多种套餐供您选择。

We have many table for your choice.

97．恐怕这个已经卖完了。

I'm afraid it is sold out.

98．您点的菜已经上齐了，请慢用。

All your dishes are served now. Please enjoy your meal.

99．我要一个奶油蘑菇汤吧，请少放点盐。

Mushroom cream soup. Please put less salt.

100．谢谢您，先生，希望你下次光临。

Thank you, sir. Hope to see you soon. 

三、酒店英语情景对话（10题）
1. Waiter, what kind of cuisine do you serve in your restaurant?
2. Waiter, what do you serve for breakfast?

3. Waiter, I'd like to make a dinner reservation for this Friday…

4. Could you recommend some local beer for me?

5. Waiter，I want to pay my bill…

6. Could you recommend some good wine?

7. Where is the toilet?

8. Excuse me, where is the western restaurant?
9. What kind of tea do you serve?

10. I'd like a table with a view of garden…

