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传菜员
操作流程与规范
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群生世家餐饮管理公司发布
使用说明
亲爱的同事们：

从您步入群生世家的第一天，您的成长与发展将与我们的事业紧紧相连。

标准意识是企业每一个岗位、每一位员工所遵循的基本守则。带着这份文件，我们将走上我们群生世家大学的第一堂课。

相信自己，以自己勤恳的工作态度，认真的工作作风，坚定的目标和信仰，必定做出令我们的顾客满意的工作，群生世家的发展与成功也正有赖于你的努力和所具有的专业素养。

请牢记：在群生世家的成长只有起点，没有终点。

让我们共同努力，愿你的群生世家历程是生命中最有意义的一段​……

1．文件作用

本文件为您介绍您所在岗位的操作规范及规范，以帮助您明确各项工作的标准。当您不知道做什么时、不明确怎么做时、不明白做到什么程度时，您可以拿出随身携带的文件，它将给你一个标准。

2．文件领取

每位员工上岗时，即可到人力资源部领取自己所在岗位的文件。新领取文件的员工，其直接上级必须对文件的使用进行培训，培训完毕后，方可开始使用文件。

当员工调岗时，要上交岗位的文件，到新岗位后，至人力资源部领取新的对应文件。当员工离职时，上交所在岗位的文件。

3．文件使用：

上班时间，员工将文件放在自己的工作区域，以便于随时可以查阅。

休假时，都要将自己的文件交至本部门主管处，由本部门主管统一保存。

在查阅文件时，对于文件中的内容有疑问的可以向你的管理者询问；若对文件的内容有疑义或有更好的建议，要以建议的方式提出来。

4．文件修改：

若文件的内容有调整时，由人力资源部统一公布，其它任何部门都无权修改。

当局部修订时，据修订通知，由部门主管宣读，由员工在文件中修订，并统一送至人力资源部处加盖注册章。

当调整幅度较大时，由人力资源部统一换页，发放换页内容，员工各自更换自己的文件，并将作废页统一交至人力资源部。

5．文件注册：

请将文件在每年1月、3月、5月、7月、9月、11月上旬人力资源部统一注册，由其对文件的使用状况进行检查，校验并盖章后，文件继续有效。
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第一章 工作日程
第一节  正常班工作日程

	午餐

	时间
	要求

	9：00—9：30
	点名，检查仪容仪表，健身舞蹈

	9：30—10：00
	吃饭

	10：00—11：00
	餐前卫生清理、设施设备检查、应知信息规范、餐前准备检查

	11：00
	站位

	11：15—14：00
	餐中、餐后服务（传菜、协助服务、撤空盘、撤台、倒垃圾等）

	14：00—14：15
	值台人员与值班人员交接（库房出库部门物资）

	晚餐

	16：50—17：15
	点名，检查仪容仪表

	17：15—17：30
	餐前卫生清理、设施设备检查、应知信息规范、餐前准备检查

	17：30
	站位

	17：30—20：50
	餐中、餐后服务（传菜、协助服务、撤空盘、撤台、倒垃圾等）

	20：50—21：00
	值台人员与值班人员交接

	21：15
	下班


第二节  值班日程

	时间
	要求

	14：15—17：00
	传送菜品，卫生清理，区域开餐前准备工作，协助服务工作

	17：15—17：30
	与值台人员交接，吃饭

	20：50—21：00
	与值台人员交接，吃饭

	21：15—22：30
	传送菜品，卫生清理，协助服务工作，餐后收档工作

	卫生收拾完毕
	检查收档，集合下班

	备注：其余时间按照正常班日程完成工作


第二章  传菜服务规范

第一节   餐前工作规范

	项目
	具体内容

	卫生清理
	1．操作台无水迹、无污渍、无油渍
2. 托盘无杂物、无油渍、无污渍、无破损；
3．地面，墙边无纸屑、无杂物、无水迹（如：地角线等死角）
4．小酒精盒无剩余残渣，无杂物，整桶新酒精摆放整齐
5.夹子数量充足、无破损、分类准确；
6.备用原、物料：数量充足、干净、无破损；
7.微波炉：无杂物、无污渍、无油渍，运转正常

8.托盘盖无水迹、无污渍、无油渍
9.酒精架无杂物，无破损，无油渍
10.冰箱内物品摆放整齐，无杂物，无油渍
11.墩布间：水池内无杂物，下篮框无破损，无污水，
12.走廊地面，墙面无杂物，无污渍、无油渍

	餐前准备
	1．如有宴会订餐时，由传菜领班公布当餐订餐相关菜品信息，备齐菜品小料：蒜汁，虾汁，酒精架，椒盐等
2．检查每日必备调料及用具是否齐全、够用（毛驴面，贴饼子，青菜，咸菜，蒜汁，虾汁，芥末，炸酱，椒盐，辣椒油，飘腊，垫盘，漏勺，铁板盖，托盘盖等）


第二节  餐中工作规范

	项目
	具体要求

	菜
品
传
递
	普通
	1．传菜人员在接到厨房传出的菜品后，首先对菜品的外观（形状、颜色、器皿、标识、配料等）、餐具进行检查。对不合格菜品、破损餐具要及时退回厨房。对于合格菜品，需盖好菜盖（锅仔菜品除外）按规定的传菜路线及时传送到相应的包房或零餐
2．当有多个菜品同时出厨房而传菜人员一次传不了时，要先传头菜、高档菜、对温度要求高的菜或客人催的菜

3．菜品传递中，传菜人员要有菜品精品意识，保护菜形和围边

4．靠右行走，遇到客人主动让路、打招呼。
5．传送包房的菜品时，直接将菜品送到包房内，（有传菜口的,可直接传到包房外的传菜口上）。传送零餐菜品时，送至负责餐台的值台人员手中。如服务人员未来得及接菜，应直接按上菜程序将菜品上桌并报菜名；
行为要求：进入房间时开关门要轻，退着出房门。如与客人眼神接触，要面带微笑，点头示意）。
禁忌：端菜品站在营业区大声喊叫：‘服务员’，将菜品放置于服务台后直接离开。

	项目
	具体要求

	菜品

传递
	普通
	6．餐中服务员有需传达至厨房或传菜部的信息，及时转达；
7．打翻菜品时，第一时间协调同事帮忙将该菜品菜单送到厨房重新烹制，同时告知服务员菜品被打碎向客人道歉需再等几分钟，然后找其他同事或保洁人员帮忙清理现场，切忌在清理完毕前离开。应随时提醒过往客人并表示歉意，避免客人滑倒摔伤。
8．打碎餐具后，需上报领班或主管在破损餐具登记表上登记，

	
	特殊
	1．对于需要第一时间传递的菜品，应快速传递，以免影响菜品质量
如：拔丝类、铁板类、高档菜、特殊标注的加急菜品

2．对于形状易破坏的菜轻拿轻放。如：清蒸鱼类、

	
	退菜
	1. 已经传送出去被告知退回的菜，问清退菜原因后，退回厨房，
2. 客人用餐途中要退掉未上桌的菜，要及时通知厨房，

	餐具、托盘的回撤
	1．传菜员在传递菜品过程中，及时回撤包房或零餐的服务台上的脏餐具，如发现破损餐具，当场退给服务员

2．撤餐具时，把所有餐具（除房间配备的）按照大小、种类分类摆放并撤回，所有餐具轻拿轻放，严禁混放
3．将撤回的餐具用托盘或下篮及时撤回洗碗间，并检查有无破损餐具

	调料提供
	1．当传菜人员看到需配带调料的菜品时，应及时配带相应的调料。见《调料配带规范》

2．当服务员告知急需什么调料时，应在2分钟之内满足

	餐具提供
	在搬运餐具过程中，应检查餐具有无破损，是否干净，并与洗碗间人员当面交接

	服务用具提供
	传菜人员见到需配带用具的菜品，应及时准备相应用具（水煮鱼带漏勺和碗，）传递菜品时同时提供

	重点客户关注
	1．传菜领班问询订餐台当餐是否有重点客户，并传达给员工

2．传菜员了解到重点关注客户后，餐中不低于3次主动询问房间服务员是否需要帮忙（热水，餐具，撤空盘等）并及时提供
3．传菜员接收到贵宾客户房间菜品后要第一时间单独传递。

4．传菜员了解到重点关注客户信息后，及时打印该房间的菜单传递给主管领班或厨师长；
5．需提前上至房间的调料要加保鲜膜，防止调料受到污染或味道散发


第三节  餐后工作操作规范
	步骤
	具体要求

	撤台
	1．传菜人员在接到撤台信息后5分钟内到达指定地点，
2．传菜人员撤台时，餐具要分类摆放，小件餐具送至备餐间，大件餐具送至洗碗间，要注意轻拿轻放，注意餐具安全，
3．传菜人员撤酒瓶时，与服务人员交接有无回收物品，如有需要退回前台的物品要主动提醒服务员及时退回吧台

4．包房撤台时间要求：6人台以下3分钟，12人台以下5分钟，20人台以下8分钟

	卫生清理
	1．传菜人员撤完台后，将收回的垃圾倒入指定垃圾桶，并用餐车将垃圾桶送到垃圾场，将酒瓶摆放整齐
2．清理完毕垃圾后，当餐洗刷垃圾筐和垃圾桶，并整齐摆放到指定区域
3．下班前清理自己负责的物资和卫生区的卫生（例如：垃圾车、垃圾筐、托盘、垃圾桶、餐车、酒精架等），确保无油渍、无污渍、无水渍、无垃圾


第四节  值班工作规范

	项目
	具体要求

	卫生清理
	清理自己负责的物资和卫生区的卫生，并清理地面、操作台、垃圾桶及值班期间所用的其他设备物资的卫生

	协助服务区域卫生清理
	1．协助服务区域收撤台工作；
2．协助保洁部卫生清洁工作及洗刷小餐具；
3．协助服务区地面卫生及收档卫生；

	调料回收
	1. 将装好剩余的蒜汁，芥末，炸酱，虾汁，椒盐回收；
2. 毛驴面，青菜用保鲜膜封好存入冰箱，

	关闭电器
	自检所有电器，关闭电灯


第三章  传菜服务的相关规范

第一节  传菜员仪容仪表规范
	项目
	具体要求

	头发
	上班前必须打摩丝或啫喱，要求头发不凌乱、无异味、无头屑、不能留怪异发型，前不过眉，后不过领

	面部
	面部清洁，口气清新，不留胡须；戴眼镜员工，镜片无色、干净、明亮、无破损，或者佩戴无色隐形眼镜；鼻毛不得外露

	手部
	保持手部清洁，指甲外端不准超过指尖，且指甲内无污垢，指甲根部无肉刺

	服装
	工装要保证干净、挺括、无褶皱、合体、无破损、无异味，能展示企业形象

	鞋子
	要求皮鞋光亮、无污迹、无破损、无异味，只许穿刨光皮鞋

	袜子
	着黑色或深蓝色袜子

	工号牌
	上班时间必须佩戴工号牌，佩戴要规范、无破损、不歪斜、干净、无污迹


第二节  礼仪规范

1．站立时
（1）头正肩平，两胳膊自然下垂放于体前，两手交叉，右手握左手。

（2）两脚分开，与肩同宽，平行站立。
（3）抬头挺胸，目视前方，面带微笑，精神饱满。

2．行走时

（1）所有人员行进过程中要靠右行走。

（2）传菜员在传菜过程中拐弯时应放慢速度，向右大迂回行走。

（3）人多的场合或房间门口处应慢行，尤其是传送汤煲等汤流体一定端平端稳，安全行走，避免与客人碰撞，磕伤或烫伤客人。

（4）与客人同行时不抢道，礼让客人让其先行。

（5）面客区域内所有传菜员不允许跑步。

（6）传菜过程中遇到客人，问候和避让同时进行，问候的同时带动手中的托盘向客人走来的方向转体5—10度为宜。自然放松，面带笑容，略微点头：“您好！”、“晚上好！”、“欢迎光临！”、“谢谢光临！”。
（7）客人行走缓慢，需要超行时，应从客人的侧面穿过，同时将身体带动托盘向客人转体5—10度，略带歉意但不失热情，问候客人，然后礼貌超行。面带笑容，略点头示意：“先生，晚上好！”“您好！”“先生,对不起”等等。

（8）在餐中推餐车时，要双手推车，两眼目视前方，面带微笑，自然靠右行进，禁止出现拉车前行或将餐车横着推等不雅观现象。遇到客人时主动让路打招呼：“您好，先生！”“晚上好，先生！”。
3．进房间时

（1）进出房间（包括备餐间）都应随手关门，并注意轻关轻带，不可发出噼里啪啦关门的响声。

（2）传菜人员进入有客房间时，面带微笑向主陪或主宾客人点头示意，自然大方。
（3）进门时不能用脚踢开门、用屁股撞开门。
（4）传菜员进入客房间时，对房间内空盘、空瓶、垃圾桶等环视检查，及时收撤。
（5）出门时，退出房间。

4．帮客人捡物品时

（1）发现客人的香烟、打火机、钱夹等物品掉到地上，主动帮忙拾起并及时交给客人，语言为：“先生请拿好您的××。”

（2）蹲下时，左脚全脚着地，右脚脚跟提起，脚掌着地，右膝内侧靠于小腿内侧，臀部向下，并掌握好身体的重心，避免滑倒。下蹲时，不可弯腰中翘起屁股。

5．遇到客人在徘徊时

主动问客人是否需要帮助，自己不方便为客人服务或对客人所描述业务不清楚时，请客人稍候，马上招呼对应岗位同事，过来为客人提供服务。

语言为：
（1）看到客人在酒店徘徊，主动问候“您好，请问有什么可以帮您的吗？”

（2）在自己不方便服务时“先生请稍等，我马上回来。”

（3）在客人所述业务不清楚或不懂时：“您请稍等，我马上找同事过来。”

第三节  传菜服务亮点及禁忌规范

1．亮点
听到客人的信息可传递给服务员做对应服务。（如客人说自己感冒了、喝醉了，可将此信息传递给服务员，由其为客人提供服务）
2．禁忌
（1）禁止大呼小叫。
（2）禁止冷热叠放。
（3）餐中，禁止在面客区域行走时“急回头”，“猛转弯”。
（4）禁止菜品传错房间。
（5）禁止不及时清理打碎菜品或传菜中汤汁洒在地板上，导致急行的客人滑倒。
第四节  调料配带规范

	类别
	特殊菜品名称
	配备调料

	凉菜类
	驴肉拼盘，驴三样，酱驴肉，驴板肠……
	蒜汁

	
	芥末鸭掌
	芥末

	
	大丰收，三丝豆皮卷，
	炸酱

	
	美味驴腿
	炸酱，蒜汁

	热菜类
	小毛驴
	酒精架，面条

	
	滋补养生驴肉锅
	菊花锅，涮菜

	
	驴头肉卷饼
	炸酱

	
	白灼虾
	海鲜汁

	
	带鱼虾酱贴饼子，贴饼子熬小鱼
	贴饼子8个

	
	农家炖柴鸡
	菊花锅，涮菜

	
	水煮鱼
	漏勺

	
	干炸丸子，干炸小黄鱼
	椒盐

	
	拔丝红薯
	白水

	主食
	西葫芦卷饼
	蒜汁

	
	水饺
	醋


第五节  托盘使用规范

1．托盘检查规范
托盘使用前先检查托盘有无破损，有无油渍、污渍。

2．理盘规范
按照高矮、大小、轻重排列，高的、大的、重的靠里放。

3．起托规范
托盘放于左手，左手五指张开，以手指肚触托盘底部，调节好重心。

4．传递规范
（1）传递过程中以快、稳、准为原则。

（2）传菜动作规范、大方，走路轻、操作轻。

（3）传菜过程中不允许双手拿一个托盘，汤类菜品不允许重托过肩，以免打翻菜品造成人身安全。

第六节  金银器的保养及使用规范

1．金银器的使用规范
（1）取拿过程中轻拿轻放，不允许叠放。
（2）传菜员在上桌前将金盘里面垫上花边纸。
（3）传菜员应当保持酒精槽干燥无水，往酒精槽加酒精时，酒精容量为1/3，且不允许洒在外面。
（4）传菜人员在金银器撤回后，按期对金银器进行保养。
2．金银器的保养规范

	器具
	步骤
	具体要求

	金器
	金器除尘
	用软毛刷除去灰尘

	
	金器清洗
	（1）用棉布蘸汽油对金器进行擦洗

（2）用蒸馏水将金器上的汽油冲洗净

（3）用烘干机将金器烘干或自然晾干

	
	金器存放
	（1）放在干燥无尘埃的房间里

（2）放置金器的房间温度18-24℃
（3）金器与金器相叠时，放入隔离垫，金器叠放总体高度不超过30cm

	银器
	银器除尘
	用干燥的软棉布将表面灰尘擦去

	
	银器清洗
	（1）用软的棉布蘸一点白垩粉加水调成的糊均匀擦拭表面即可

（2）用软的半干棉布将表面糊擦至干净即可

	
	银器存放
	（1）用软的棉布蘸少量银器膏，均匀涂抹银器表面
（2）用保鲜膜将银器包裹起来，竖置于银器架上
（3）银器应存放于没有含硫和无烟气的房间里，并远离暖气


第四章  传菜员常见问题

第一节  传菜员日常工作中常见问题

1．汤类菜品不能重托
避免由于不小心（如拐弯时）将汤汁洒在客人身上造成烫伤
2．在传菜过程中不小心将菜品打碎
打翻菜品时，第一时间协调同事帮忙将该菜品菜单送到厨房重新烹制，同时告知服务员菜品被打碎向客人道歉需再等几分钟，然后找其他同事或保洁人员帮忙清理现场，切忌在清理完毕前离开。应随时提醒过往客人并表示歉意，避免客人滑倒摔伤。
3．传送的菜品与所附带菜单不符
第一时间将菜品返回厨房。
4．餐中菜品传错房间
若服务人员检查出来，传菜人员及时将菜品重新传递到指定房间。

5．传送加急菜、温度要求较高的菜品
要快速传递，不能等菜，以免影响菜品质量。
6．出现压菜现象

应先走加急菜、高档菜、头菜。
7．转菜
（1）当出现客人临时更换房间或台号，而此时已经起菜，接到通知更换房间或台号的信息后，将已经传出的菜品传到相应台号，并由相应楼层管理者或值台服务员关注。

（2）传菜员接到服务员或领班更换台号的信息后，按照相应的台号将菜品传送正确。

8．及时将服务台的脏餐具撤回洗碗间
传菜过程中，遇到客人桌上的空盘或服务台上的脏餐具，空酒瓶，酒精架，要及时撤回洗碗间或备餐间，以免给服务员造成不便。

9．撤餐具或传菜过程中发现盛有菜品的餐具是破损的

（1）撤厅面餐具（客走以后）如发现破损，属服务员责任

（2）传送菜品过程中发现破损餐具不能上桌，及时退回厨房，确保菜速
第二节  新员工上岗后遇到的问题

1．当新员工不熟悉酒店的环境时，不能识别菜品、调料的配带时，餐前、餐后不知道干什么工作时，应主动学习传菜规范并积极向老员工请教学习。

2．餐中传菜放不开，经常打翻菜品，需要赔偿，容易产生自责心理。在这样的情况下，新员工应该主动积极地去练习托盘技能，并向师傅请教。

3．由于自己的业务技能达不到，而遭到老员工的训斥，要主动找主管或老员工沟通自己的心理想法，并积极地向老员工请教。

4．自己不敢主动承担事情来做，怕老员工说自己出风头，应摆正心态，积极主动承担部门的工作，每一个人都会喜欢积极的人，自己也会从中受益，应该大胆去实践。

5．喜欢相比较，如打招呼不好、宿舍卫生差、受关怀少、工作量大、时间紧张，应主动找老员工或主管沟通，调整心态，严格要求自己，理解岗上的区别。
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