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學好外語，餐飲人員為自己加薪 !

	b鼎泰豐受到許多外國觀光客的喜愛，因此相
當重視員工的外語能力

Martin Lewison
https://is.gd/Lxy1uN

在就業市場中，一般認為

餐飲業的進入門檻較低，但隨

著國際化的市場趨勢，以及外

籍觀光客成長的榮景下，餐飲

業對於員工的外語能力也愈來

愈重視，甚至開出優渥的條件，

吸引外語人才進入餐飲業，因

此，學好外語可說是餐飲人員

提升自我職場競爭力的法寶。

就如立足台灣，並在海外設有

多家分店的鼎泰豐，其董事長

楊紀華就非常重視員工的語言

能力，規定「國際組服務人員」

只要通過國際語言的考核，一種國際語言可加薪 �3�,�0�0�0 元，若是精通英、

日、韓三國語言，則可加薪 �9�,�0�0�0 元，月薪即可達到 �3 萬 �9�,�0�0�0 元至 �4 萬

�3�,�0�0�0 元不等。另外，在韓國觀光客來台的激增下，從韓國來台開設的知

名韓式餐廳，也對具有韓語能力的餐飲人才祭出月薪高達 �7 萬的店長職高

薪。

身為餐飲服務人員，勿存語言能力不好沒關係的想法，隨著台灣觀

光業的發展與國際化步伐，許多餐飲集團也日益重視員工的外語能力，

除鼓勵員工主動強化外語外，更將外語標準納入各職務的專業標準。想

為自己加薪又能提升核心競爭力，就從學習外語開始吧！

資料來源：三立新聞台（�2�0�1�8）．把握機會 �! 餐飲業徵才懂外語吃香� 多一種語言加 �3
千元．取自 �h�t�t�p�s�:�/�/�w�w�w�.�s�e�t�n�.�c�o�m�/�N�e�w�s�.�a�s�p�x�?�N�e�w�s�I�D�=�3�5�1�1�1�0
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	b融洽的溝通協調能力可協助餐飲團隊解決問題

Irekia
https://is.gd/7EvNx5

三、體

「體能」關乎體力與健康，餐飲業為勞力密集、工時長的行業，員工的體

力與健康是餐廳營運的基石，尤其是廚房內場人員，因此，一般餐廳在應徵廚

房人員時，皆須做健康體檢，如檢查是否為 B 肝帶原者或其他傳染疾病等；餐

飲服務人員每天要面對形形色色的顧客，所以須具備自我情緒管理的能力，讓

自己保持身心靈平衡的狀態，以成熟穩重的態度來面對每一位上門的顧客。

四、群

「群」即為能與團隊合群共事，

並具溝通協調的能力，餐飲業是一

棒接一棒的接力賽跑，每位同仁需

與團隊夥伴建立合作無間的工作默

契，肯定認同自己並欣賞夥伴們的

優點，保持樂觀進取與敬業樂群的

工作態度，才能提供標準的服務品

質。因餐飲業是由人提供服務的行

業，所以融洽的溝通協調能力可協

助團隊解決問題，使團隊和諧共事，

發揮最大的團隊力量。

五、美

「美」即為儀表、儀態、姿態及美學，餐飲服務人員是面對顧客的第一線

人員，具備端莊的儀態是對顧客最基本的禮儀，一般餐廳都備有制服，從業人

員需遵守公司服裝儀容規定，穿上公司的制服即代表公司，不再是以個人的身

分，故言行舉止都須考量公司的形象與營運使命，不可我行我素，須將自己的

情緒與個人的習性、偏好收起來，在工作時展現符合公司規範的服裝儀容與儀

態標準，表現自信、從容、優雅的氣質，讓服務昇華為賞心悅目的美學藝術。
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什麼是形象？形象即指個人藉由

外在實體表達內在精神，包括：涵養、

美學、品味等；外在實體則包含外表、

態度、談吐及肢體語言等。其中，外

表是影響他人對你形象判斷的第一

步，尤其對餐飲業格外重要。一般來

說，餐飲業都會制定服裝儀容及制服

穿著的規範與標準，得宜的職場穿著

分別為：

� �1�.� 女性：

� ・ � 以上下分開的套裝為宜，裙裝、

褲裝皆可。

� ・ 裙子長度以不短於膝上 �1 公分為

限，著裙裝時應穿著絲襪。

� ・ 絲襪顏色宜選略深於本身的膚

色。

� �2�.� 男性：

� ・ 淡色襯衫搭配深色長褲。

� ・ 襯衫可選擇單色或有簡單條紋。

� ・ 深色的鞋子搭配深色的襪子。

另外，在穿著制服外，還須注意

自身其他的搭配，包括：

� �1�.� 髮型：依公司規定，如女性髮長過

肩應用黑色髮束將頭髮梳成包頭或

紮成馬尾，馬尾高度約與鼻樑同

高，過高或過低都不適合；男性髮

長則不可長過襯衫領子，瀏海不超

過眉毛，髮色不可挑染或其他怪異

顏色。

實務延伸 餐飲服務人員須注意的
形象 – 儀容與穿著

� �2�.� 眼鏡：依公司規定，建議以細框、

淡色鏡片的眼鏡為主，隱形眼鏡則

以一般無色鏡片為宜。

� �3�.� 飾品：依公司規定，建議勿配戴過

多私人飾品，如戒指一手勿超過一

只以上，耳環以貼耳式為主，手錶

的錶面勿過大，飾品的佩戴不可妨

礙服務的執行。

� �4�.� 化粧：依公司規定，建議化粧前須

熟悉自己臉部輪廓的優缺點，了解

自己的色彩優勢；化粧以眼部為重

點，但勿畫得太戲劇性，畫腮紅時

須注意部位與顏色，嘴唇口紅的顏

色以具彩度的顏色為宜。

� �5�.� 指甲：依公司規定，指甲基本需清

潔無垢，且長度勿過長；建議指甲

勿塗上鮮艷的指甲油與指甲彩繪，

以防美甲上的彩繪與裝飾品掉入餐

點中。

� �6�.� 鞋子／襪子：依公司規定，建議女

性穿套裝時必須穿著絲襪，顏色則

以公司規定為主，平時應多準備一

雙備用絲襪。女性鞋子以中低跟

（高度 �1�~�2 吋）的包鞋為宜。男性

皮鞋及襪子應選擇易搭配服裝的色

彩，如黑色、咖啡色。

� �7�.� 香水：依公司規定，擦香水的原則

為少量多處、穿衣前噴抹；部位以

耳後、頸部、胸前、手腕、手肘內

側為宜。香水味道女性以淡雅為

主，男性可選擇清淡古龍水為佳。
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	參、餐飲服務人員的基本禮儀

餐飲業是人與人互動頻繁的行業，服務人員的外在形象與由內而外展現的

服務態度，經常是顧客滿意度的指標。餐飲服務人員的基本禮儀及態度包括：

服勤時的服裝儀容及行走、站立的姿態（如表 1-5），以及面對顧客時的表情、

禮儀、互動、應對、言語、語調、行為等態度。服務人員的禮儀是餐廳軟實力

的表現，若不能確保服務禮儀的標準化及優質化，再完善的硬體設備及再具競

爭力的美味餐點，都會因軟實力的不足而黯然無光。是故，茲就餐飲服務人員

的基本服務禮儀之重點分述如下。

表 1-5　餐飲服務人員的姿勢規範

項目 姿勢規範

站姿

• 頭擺正、縮下顎，兩眼平視正前方
• 腰宜直，挺胸縮小腹，並將兩手交握於前腹（左上右下）
• 等待時：男性雙腳稍開與肩同寬；女性須將左腳尖稍朝左，右腳跟緊靠左

腳內側，使腳跟呈丁字型站立
• 服務時：腳跟靠攏，腳尖微張開呈 Y 字行；移動或轉身時，需先移動腳跟

再轉動身體

坐姿

通常為領檯人員，或需與顧客接洽宴會等相關事宜時：
• 坐姿約佔椅面的 2/3，上身挺直，雙手自然放於雙腿上
• 男性雙腿張開與肩同寬；女性雙腿併攏，小腿可微彎曲（約呈 100 度）放

鬆

走姿

• 抬頭挺胸、雙手自然擺動，步伐輕快並附有節奏感，不可以八字形步伐走
路或奔跑

• 頭擺正，兩眼平視正前方
• 兩腳併行呈直線前進，女性服務人員若穿著長褲，步伐宜較穿著裙子時稍

大，以顯精神

蹲姿

主要發生於顧客或服務人員東西掉落時蹲下撿拾：
• 雙腳應一前一後蹲下
• 男性自然蹲下即可，女性如穿著短裙，須將左手放在兩膝蓋間，以擋住裙

角避免曝光；如穿著長裙，則在蹲下時用手由臂部到大腿順過裙子，並以
大腿及小腿收裙子，以免因裙子拖地而絆倒或影響美觀

一、接待禮儀

 1. 整齊儀容，充滿自信：服務人員須具備整齊儀容、容光煥發的儀態，並充

滿自信感的面對顧客。 
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 2. 微笑歡迎，溫暖接觸：服務人員須以微笑頷首歡迎顧客，以關心溫暖的目

光接觸顧客。

 3. 主動迎接，靠近招呼：服務人員須主動站起來迎接顧客，若在櫃檯內，須

走出櫃檯區域，迎接並接待顧客。

 4. 開場介紹，服務敏捷：服務人員須有自信的介紹自己，以落落大方且優雅

從容的動作，敏捷迅速地為顧客服務。

 5. 服務等候，即時招呼：不讓顧客久等，即時招呼是最佳禮貌，如需等候，

須說明可能的時間及原因，並招待飲料或點心、提供菜單或優惠訊息予顧

客參考。

 6. 同時接待兩組顧客之服務順序：

(1) 先以眼神向新顧客微笑點頭

招呼，讓顧客知曉你已經注

意到他。

(2) 把心思放在舊顧客身上，繼

續服務，並適時注意新顧客

的動向。

(3) 盡速完成舊顧客的服務，並

致上歉意，隨後向新顧客招

呼：「請您稍候，我馬上為

您服務！」。

 7. 顧客接待禮儀用語：

(1) Ｏ先生／小姐／女士，您好 ! 有什麼可以為您服務的嗎？敝姓Ｏ ( 或

自我介紹 )，很高興能為您服務，請問您貴姓 ?

(2) 面對顧客問題時採取的回應：「好的！」、「是的，我知道了！」。

(3) 請您稍等一下，我馬上為您服務！

(4) 不好意思，讓您久等了，請坐！

(5) 謝謝您！托您的福！

(6) 很抱歉！

(7) 再見！這是我的名片，歡迎您再度光臨！

	b若須讓顧客久等，應須說明可能時間及原
因，並招待飲料或點心
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二、行禮禮儀

行禮方式可分為 15 度的點頭鞠躬禮、30 度的問候鞠躬禮及 45 度的道歉鞠

躬禮（如圖 1-5）。在行禮時，先說禮貌用語再行鞠躬禮，禮貌用語必須發自

內心，真心誠意並面帶微笑，行禮時須注重美姿美儀的表現（如表 1-6）。

�(�a�) �1�5 度點頭鞠躬禮 �(�b�) �3�0 度問候鞠躬禮 �(�c�) �4�5 度道歉鞠躬禮

請
謝謝光臨

不好意思，
讓您久等了

�1�5°
�3�0°

�4�5°

圖 1-5　行禮方式

表 1-6　禮貌用語與行禮方式

禮貌用語 行禮方式

請、您好、請稍候、謝謝、再見 行 15 度點頭鞠躬禮

早安／午安／晚安；歡迎光臨／謝謝光臨 行 30 度問候鞠躬禮

不好意思，讓您久等了；麻煩您了；對不起，招待不周 行 45 度道歉鞠躬禮
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