
任务二  点菜、推销介绍菜肴酒水 

 

 服务过程中，服务员不仅是一名服务者，同时也是兼职
的推销员。服务员委婉地引导和推销，可以提高酒店营
业额。 

 推销是讲究艺术，要有建议性地进行推销，合理的推销
和盲目的推销有很大的差别，后者会使客人生厌，有被
愚弄的感觉，甚至认为你是急于脱手某些不实际或非名
副其实的东西。 

 另外，服务员不要凭借自己的喜好和偏见去影响客人的
消费情绪，你不喜欢的或许正是客人乐意接受的，不要
对客人所点的任何食品、饮品表示不满。 



任务二  点菜、推销介绍菜肴酒水 

 

 随着餐饮业不断发展及竞争越来越激烈，
各酒店,宾馆在菜肴上下足功夫,使出浑身
解数,同时在点菜技巧方面也得到了重视,

如今市上出现了点菜员,点菜师等. 

 

 通过介绍菜肴,用语言的魅力沟通与食客
的联系,对于餐饮业的成功是不可缺少的！ 



                       推销介绍菜肴 

 一、服务销售中的常见问题 

 提供服务，最终目的是为了销售，因此，服
务的过程也是销售的过程。服务员要了解酒
店的产品、顾客的类型及顾客的需求。 

 

 



 案例：顾客入座后开始点菜，服务员站在旁边，问答如下。 

 顾客：“你们这儿有什么特色菜？” 

 服务员：“我们菜单上都是特色菜，您可以看菜单。” 

 顾客：“凉菜有什么特色品种？” 

 服务员：“我们这儿有特色手撕鸡，42元一份。卤水拼盘68

元一份，你们要吗？” 

 顾客：“热菜呢？” 

 服务员：“菜单上有我们新推出的特色菜，你们可以看看。
江南一怪不错，198元一份，要不要来一份？” 

 顾客：“我只听说过江南七怪，没听说过江南一怪，什么叫
江南一怪？” 

 服务员：“不好意思，您稍等一下，我去问问。” 



 服务员：“你们要什么酒水？” 

 顾客：“你们有什么啤酒？有本地产的啤
酒吗？” 

 服务员：“我们只供应百威、燕京，其他
的没有。你们要吗？” 

 顾客：“有普通的燕京吗？” 

 服务员：“没有，我们只有精品的。” 

 顾客：“那就先来一箱精品的吧。” 

 服务员：“不好意思，你们拿多了我们这
里不好退的，你们到底要几瓶？” 



 看完这两个案例后，作为一名酒店服务员
，你有什么感想？你是否认为这很正常，
没毛病呢？ 



 前一案例，服务员不知道如何向顾客进行
推销，总是向顾客推销高价菜。对顾客的
提是一问三不知，只是一味地让顾客看菜
单。 

 后一案例，服务员的语言生硬而不生动，
没有亲和力，而且没有变通余地，不能从
顾客角度考虑，特别是说到不能退酒的事
，严重缺乏销售技巧。 



 导致服务员销售水平低下的原因有以下几
个方面： 

 1、缺乏销售意识 

 2、服务意识不强 

 3、销售能力不足 

 4、不熟悉酒店菜肴酒水 

 



附录：酒店菜肴信息 

 1、名称 

 2、原料:主料、辅料、配料各是什么 

 3、烹饪方法及口味 

 4、烹饪时间长短 

 5、每日沽清 

 6、对顾客的价值体现 

 7、菜肴与价格构成 

 



酒店菜肴信息 

 1、名称 

 每道菜是热菜还是凉菜，属于什么菜系，名
字有什么来历和逸闻趣事。必要时，服务员
能在顾客点菜时进行相应的介绍，就会引发
顾客的好奇心，从而成功地推销菜肴。 



 



 制作了此菜，故又名松鼠桂鱼。” 

 这几个顾客听得入迷，等到小纪讲完，他
们马上说：“这个鱼连乾隆皇帝都吃过，
那我们得尝尝，先给我们来一份。” 



 2、原料 

 主料、辅料、配料各是什么 

 3、烹饪方法及口味 

 4、烹饪时间长短 

 5、每日沽清 

 6、对顾客的价值体现 



 



 7、菜肴与价格构成 

 服务员要知道哪些菜的毛利高，以便向有消
费能力的顾客推销。 

 高价菜主要针对商务人士、高端人士推销； 

 中价菜主要针对工薪阶层； 

 低价菜主要针对消费能力不强的顾客。 



酒店菜肴信息 

 1、名称 

 2、原料:主料、辅料、配料各是什么 

 3、烹饪方法及口味 

 4、烹饪时间长短 

 5、每日沽清 

 6、对顾客的价值体现 

 7、菜肴与价格构成 

 



 

二、寻找并创造销售时机 

 
 1、顾客无目的翻阅菜单时 

 2、顾客点菜时，及时向其建议漏点的菜肴 

 3、顾客要求推荐时 

 4、中途增添菜肴时 

 5、用餐时顾客退菜 

 6、中途为顾客撤空酒瓶时 



 



 7、结合膳食，加强酒类饮品的推销 

 
 平时多留意客人，注意积累经验，会大大提高推销效果。 

 A、 熟记客人姓名和他的爱好，以便日后再光临时推销方便，增加你
的信心。 

 B、 熟悉饮料、酒水，明白所推销的食品、饮品的品质及口味。 

 C、 熟记酒水价格，客人不能决定要什么时，为客人提供建议，介绍
高价、中价、低价多款式酒水，由客人去选择。 

 D、对待特殊客人要进行特殊推介，例如，女性朋友适合推荐椰子汁
鲜奶等；而醉酒或酒过量的客人可推荐参茶、柠檬蜜、热鲜奶；若有

患感冒的客人可推荐可乐煲姜汤。 

安家：王子健为何能成销售精英？有谁注意到他的夜生
活，学习了！ 



 按理说，这种没结婚的小伙子夜生活是非
常丰富的，比较唱K、泡酒吧等等，可王子
健却把自己关在房间里整理工作，有时候
给客户发问候，有时候给客户发小红包，
更有时候提醒客户注意天气，最重要的时
候是拿纸笔记录每个客户的最新追踪进展
，这才是他能够成为销售精英的原因吧，
看到这里，真的学习了！ 



 

 E、介绍酒水时，可根据包间类型、客人类型，先推介高价位酒水，
后推介中低价酒水 

 

 F、运用语言技巧，达到推销目的。语言是一种艺术，不同的语气，
不同的表达方式会收到不同的效果。 

 例如，服务人员向客人推销饮料时，可以有以下几种不同的询问方式
，一问"先生，您用饮料吗？"二问"先生，您用什么饮料？"三问"先生
，您用啤酒、饮料、咖啡或茶？"很显然第三种问法为客人提供了几
种不同的选择，客人很容易在服务的诱导下选择其中一种。可见，第
三种推销语言更利于成功推销。因此，运用语言技巧，可以大大提高
推销效率。 

 

 



 

三、实战销售技巧 

 
 1、FABE成交法 

 2、富兰克林成交法 

 3、善用正反法 

 4、选择法 

 5、行为暗示成交法 

 6、家庭策略成交法 

 

 7、语言加法 

 8、语言除法 

 9、贴心秘书成交法 

 10、注意事项 



 1、FABE成交法：非常典型的利益推销法
，包括4个关键环节。 

 
 F：Feature，特性的意思。即产品的特质、特点等最基

本的功能。如菜肴的口味、原料、烹饪方法等。 

 A：Advantage，优势的意思。即产品有哪些优点。如菜
肴味道更鲜美、富含多种营养等。 

 B：Benefit，利益的意思。即产品的优势带给顾客的好处
。如这道菜能减肥、能美容养颜等。服务员通过强调顾客
得到的利益、好处激发他们的购买欲望。 

 E：Evidence，证据的意思。证据具有足够的客观性、权
威性、可靠性和可见证性，真实的证据能消除顾客的异议
和顾虑。 



举例：推销一道咸鲜口味的菜 

 服务员可以这样介绍： 

 这道菜是咸鲜口味，外焦里嫩，吃了以后也不油
腻，而且还有美容、减肥的功效。您看您旁边的
那位顾客，吃的就是这道菜，要不您也尝一尝？ 



 2、富兰克林成交法 

 是把产品的优势、劣势都列出来，让顾客
选择。 

 

 例如：服务员说：“这道菜价格相对较高，但味
道特别好，深受顾客的欢迎，很多顾客来到这里
都会点这道菜。” 

 关键点：1）顾客犹豫不决时，可以采用 

 2）服务员要熟悉菜单上的每道菜，并能有效地
向顾客介绍 



 3、善用正反法 

 把正面的内容放在后面说，让顾客感到这
样做是值得的。 

 例如：如果您点这个菜，您可能要多等一段时间
，但是味道很不错。 

 

 您点的这个菜，味道很不错，但是需要您多等一
会儿。 

 

 

 



 4、选择法：服务员提供选择范围给顾客选
择，顾客一般会很快做出决定。 

 

 例如：您看您是点这道菜还是那道菜？ 

 您看您是喝点白酒还是啤酒？ 

 您看您是加一个茶叶蛋还是两个？ 



 5、行为暗示成交法 

 

 例如：这道菜，吃过的顾客都说很不错。 

 您看这道菜，旁边的顾客几乎都点了，先生，要
不您也尝一尝？ 

 

 关键点：1）要在恰当的时候表达，把握好分寸
；2）一定要让顾客感觉到你很真诚，千万不要
让顾客觉得你在推销。 



 6、家庭策略成交法 

 主要针对的销售对象是小孩、老人以及女
士。 

 如果是一对情侣，你的销售对象一般应为女士；
如果是一家三口，你的销售对象主要是小朋友；
如果有老人，你的销售对象就是老人 



 7、语言加法 

 把产品的优点一一列出。 

 

 例如：这道菜价格比较便宜，而且上菜特别快、
营养丰富，味道微辣，很刺激食欲又不会上火。 



 8、语言除法 

 指把一道很贵的菜的菜价平均分摊到每一
个顾客的身上。 

 



 9、贴心秘书成交法 

 指服务员在对客服务中，是顾客的贴身秘
书，要善于替顾客把关，做好顾客的参谋
和顾问。 

 例如：先生，我们的菜量比较大，您一共六位，现在点了
三道热菜两道凉菜，我觉得再点一道热菜就可以了。我们
现在有一道咸鲜口味的菜，卖得不错，要不您也来一份？ 

 

 关键点：1）要能时刻站在顾客的角度想问题、做事情；
2）要用心去做。 

 



10、推销注意事项 

 1）不要主观猜测 

 2）不要强买强卖 

 3）不要出口伤人 

 4）不要傲慢无礼 

 5）推销时要注意身体语言的配合。（礼仪
/谈吐/笑容） 



强买强卖 

 



 

服务员的傲慢无礼 

 
 



推销注意事项 

 5、推销时要注意身体语言的配合。（礼仪
/谈吐/笑容） 

 

 与客人讲话时，目光注视对方，以示尊重；上身微倾，尽
量接近客人讲话，不要距离太远太近，半米为宜，客人讲
话时，随时点头附和，以示听清，若没有听清，说声：“
对不起，麻烦您再说一遍。” 



 

 

销售业绩真的真的真的很重要！ 

 

安家：王子健谢亭丰发脾气，员工
关系地位一目了然，他最不被待见 



在线作业：分享经历 

 

  想一想，回顾一下你的消费经历和实践经
历，分享一下让你印象深刻的推销员的推
销技巧。 



四、服务员如何引导顾客点菜 

 

 周到、热情、切合客人需求的点菜服务能
让客人从餐厅服务中感到超值的享受，使
客人对酒店餐厅留下深刻的印象，并且能
增加客人在酒店的消费。 

点菜方法 



（一）按客人的居住地点和具体
生活习惯为其点菜 

 ①对于老年客人，可以向他们推荐一些比较松、软
，不含胆固醇，油脂较低的食品。 

 ②对于急于用餐赶时间者，餐厅可以向他们推荐一
些制作方便、快捷的食品。 

 ③北方人喜欢面食，味道较重，偏于浓郁、咸味较
重的食品。 

 ④湖南、贵州客人口味较重，比较喜欢带有辣味的
食品，四川人喜欢麻辣食品。 

 ⑤江浙沪一带的客人比较喜欢甜食，口味清淡。 

 ⑥广东、港澳地区客人喜欢生、脆、鲜、甜的食品
，口味清淡，喜欢在用餐前喝老火汤。 

 



（二）考虑客人的消费能力 

 ①普通消费者。这类客人构成了餐厅中的大部分，点菜时更
多地考虑经济实惠，餐厅员工可以向他们推荐一些家常菜。 

    

 ②工薪阶层消费者。此类客人虽然并不追求高消费，但有一
定的消费能力，餐厅员工可以适当地向他们推荐一些档次较
高的菜。   

 

 ③高消费者。这类客人追求高消费、高享受，点菜时既考虑
到营养价值又要观赏价值。餐厅员工可以向其推荐一些比较
名贵的菜肴或新鲜野味。 

 



（三）各色菜种的搭配组合 

 ①烹调方法的组合：在炒菜的同时，可以推荐客
人兼顾到用煮、扒、烧、煲、炖、扣、蒸等方法
所烹制的菜品。 

 ②冷菜与热菜的组合：一般用餐的时候既要有冷
菜又要有热菜，当客人点冷菜较多而热菜较少的
时候，可向客人作适当的提醒。 

 ③上菜速度的组合：有些菜如东坡肘作的时间相
对要长一些，可以向客人推荐一些烹制速度较快
的菜肴以免使其久候。 

 



  ④菜肴颜色的组合：点菜时可以考虑不同颜色的适当

搭配，绿、黄、红、白几种颜色兼有，能增加视觉上的愉
悦和心理上的轻松，增加客人的食欲。 

 

  ⑤荤与素的组合：太多的油性食品不利于身体健康，可
以建议客人在点菜时注意到荤菜与素菜的恰当搭配。 

 

  ⑥形状的组合：食品的形状有条、块、片、粒、茸等，
不同形状的菜的组合同样有助于构成视觉的美感，欣赏到
食品烹制方法的多样性。 

 



（四）注意事项 

 1、餐厅员工在向客人推荐菜肴的时候要考虑到
客人的就餐人数，据此来确定为其点菜的分量。 

 但最终确定的菜的分量要尊重客人的意愿和实际
情况。通常每道菜的分量是既定的，但也有一些
特殊的菜是根据客人的需求而有不同的分量。 

 

 2、在写菜单时应注意按照客人的提议或需求分

量来写，将客人的需求准确地写在订菜单上，如
有听不清楚或不明白的菜名，不要擅作主张，应

当礼貌地向客人问清楚。 

 


