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레스토랑 서비스

1절 식음료 종사원의 서비스

식음료 부서의 직원으로서 갖추어야 할 기본적인 자질

1. 봉사성
(Service)

2. 청결성
(Cleanness)

3. 능률성
(Efficiency)

6. 환대성

5. 정직성과
 신뢰

4. 경제성
(Economy)

기본 자질
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

1. 식음료 종사원의 이미지 메이킹

1) 이미지 메이킹
－ 이미지(image)는 라틴어 ‘이마고(imago : imitate 흉내 내다 + ago = 흉내 낸 것)’가 어원으로 

사전적으로 형태나 모양, 느낌, 영상, 관념을 의미한다. 어떤 대상으로부터 감지된 정보가 

사람의 마음속에서 하나의 형상으로 떠오르는 것을 이미지라 할 수 있다.



레스토랑 서비스
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1. 식음료 종사원의 이미지 메이킹

■이미지 전달요소
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

2) 외적 개발을 위한 이미지 메이킹

(1) 표정과 첫인상

첫인상의 중요성

첫째, 초두효과

초두효과란  첫 이미지 정보의 전달효과이다 .

둘째, 콘크리트  법칙

첫인상은  콘크리트처럼  쉽게 굳어지는  특징이 있어 처음 형성된 인상은 쉽게 바꿀 수 없다는 법칙

세 번째, 부정성의  법칙

한 번 나쁘게 본 인상은 회복하기  쉽지 않다는 것을 뜻
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

2) 외적 개발을 위한 이미지 메이킹

(2) 예쁜 표정을 짓는 방법

① 실습

자세를 바르게 한다.

코와 입으로 동시에 숨을 많이 마신다.

입을 꼭 다물고 마신 숨을 밀어낸다.

‘푸-’ 하고 천천히 그리고 완전히 뱉는다.

③ 미소 실습

손동작을  이용한 미소 실습

서로 마주보고  미소 지어보기  연습

눈과 입이 한 번에 웃는 미소 연습

표정은 첫인상을  결정짓는  가장 중요한 요소이다.
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

2) 외적 개발을 위한 이미지 메이킹

(2) 예쁜 표정을 짓는 방법
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

2. 서비스맨의 행동강령
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

3. 바른 자세

(1) 서 있는 자세

남자 : 주먹을 가볍게 쥐어 엄지손가락이  정면으로  오도록 하여 재봉선에  댄다.

여자 : 자연스럽게  내려 재봉선에  댄다.

(2) 대기자세(Stand by)

① 가슴을 반듯하게 펴고 바른 자세를 취한다.

② 뒷짐을 지거나 의자, 탁자, 벽, 기둥 등에 절대 기대어 서지 않도록 한다.

③ 양손은 계란을 쥔 손 모양을 하며, 왼손은 배꼽 앞으로 하여 Arm Towel을 걸치고 오른손은 

바지 재봉선에 붙인다.

④ 대기 중에는 동료들과 잡담, 하품을 해서는 안 된다.

⑤ 담당구역은 절대 비우지 않도록 정위치를 지켜야 하며, 고객의 신호를 접하면 즉시 응할 수 

있는 태도를 취한다.

⑥ 대기 중에 신문, 잡지 또는 서적 따위를 읽어서는 안 되며, 껌을 씹어서도 안 된다.

⑦ 휴식 시의 자세는 한쪽 다리에 중심을 두고 다른 한쪽 다리에 힘을 빼고 약간 앞으로 내민 

상태가 좋으며, 다리를 떠는 행위는 절대 없도록 한다.
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3. 바른 자세

(4) 의자에 앉는 자세

① 남자

ⓐ 턱은 당기고 눈은 정면을 향한다.

ⓑ 등받이와  등 사이는 주먹 1개 정도의 간격을 두고 깊숙이 앉는다.

ⓒ 발과 무릎은 허리넓이만큼  벌려 발이 정면을 향하도록  한다.

ⓓ 손은 살짝 쥐고 무릎 위에 올려 놓는다.

② 여자

ⓐ 등받이와  등 사이는 주먹 1개 정도의 간격을 두고 깊숙이 앉는다.

ⓑ 턱은 당기고 눈은 정면을 향한다.

ⓒ 양 무릎을 붙이고 발끝을 모은다.

ⓓ 양손은 무릎 위에 가지런히  포개어 놓는다.
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2절 식음료 종사원의 이미지 메이킹

3. 바른 자세

(5) 물건ㆍ방향을  가리킬 때

① 손가락을  모아 손바닥 전체로

② 손등이 보이거나  손목이 굽지 않도록 하고

③ 팔꿈치의  각도로 거리감을  나타내고

④ 시선은 상대의 눈 →가리키는  방향 → 상대의 눈 순으로

⑤ 오른쪽을  가리킬 때는 오른손, 왼쪽은 왼손을 사용하여  지시한다.

(6) 물건을 드릴 때

① 가슴과 허리 사이에서  두 손으로 건넨다.

② 웃는 얼굴로 시선을 마주친다.

③ 물건명을  말한다.

④ 시선은 상대의 눈 → 물건 →상대의 눈으로 옮긴다.

⑤ 1보 뒷걸음 후에 뒤돌아온다 .
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3절 서비스맨의 인사하는 법

1. 인사의 정의

▪ 인사는 마음을 열고 상대방에게 다가가는 적극적인 자기표현이다.

▪ 사람 인(人)자와 일사(事)자, 즉 사람이 하는 일(人事)로서, 서로 만나거나 헤어질 때 말이나 

태도 등으로 존경, 인애, 우정을 표현하는 행동양식이다.
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1. 인사의 정의
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3절 서비스맨의 인사하는 법

2. 바른 인사 동작



레스토랑 서비스

3절 서비스맨의 인사하는 법

2. 바른 인사 동작
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2. 바른 인사 동작
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2. 바른 인사 동작
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3절 서비스맨의 인사하는 법

3. 인사 요령

① 손의 위치

▪ 남자 : 양손은 계란 쥔 모양을 하고 자연스럽게 내려서 바지 재봉선에 

댄다.

▪ 여자 : 두 손을 살며시 포개어 아랫배에 가볍게 댄다.

② 발 : 뒤꿈치를 붙이고 발의 내각을 30˚로 벌린다.

③ 시선 : 인사하는 각도에 따라 자연스럽게 자신의 발꿈치 또는 발꿈치 

앞을 내려다보면서 인사한다. 얼굴을 쳐들고 인사해서는 안 된다.

④ 표정 : 항상 가벼운 미소를 띠며 인사하고, 크게 웃거나 이상한 웃음을 

지어서는 안 된다.
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3절 서비스맨의 인사하는 법

4. 일상생활에서 자주 쓰이는 기본 인사말

① 안녕하십니까?

② 어서 오십시오.

③ 기다리고 있었습니다.

④ 감사합니다.

⑤ 또 오십시오.

⑥ 예, 알겠습니다.

⑦ 실례합니다.

⑧ 죄송합니다.
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3절 서비스맨의 인사하는 법

5. 대화예절

1) 언어의 기본
① 상황에 맞추어 존칭어와 겸양어를 사용한다.

② 서술형은 “~입니다(습니다)”를 사용한다(~어요, ~어요 등은 낮춤말은 아니지만 격

식을 갖춘 언어가 아니다.)

③ 의문형은 ~입니까?(습니까?)를 사용한다.

④ 명령형은 의뢰형으로 바꾸어 사용한다.

⑤ 적합하지 않은 화제는 피한다.

⑥ 개인의 프라이버시에 관계된 질문은 하지 않는다.

(나이를 묻는다거나 결혼 여부를 묻는 등)

⑦ 정치, 종교, 스포츠 등 편을 드는 내용은 바람직하지 않다.

⑧ 월급이나 봉사료에 대해 손님 앞에서 얘기하지 않는다.
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5. 대화예절
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3절 서비스맨의 인사하는 법

5. 대화예절

THE END


