中餐初级服务员营运手册
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第一章   服务员工作程序

第一节 上岗前的服务要求

一、 做好营业前的卫生工作，要打扫餐厅，擦抹桌椅用具，清洗用餐时需要的物品，领足备用物品，做到餐后环境清洁，整齐，高雅，优美。桌椅，台布清洁卫生，个人衣帽干净，整洁，仪容，仪表端正。

2、 做好餐具的准备工作，营业前要把所需要的各种小餐具，如筷子，调羹，蘸碟，大小，酒杯，汤匙，刀叉，醋壶，油壶等整理消毒，发现餐具或其他用品不足要及时领取补充，并负责保管。

3、 营业前要了解和熟悉当日准备的菜色品种，熟悉新菜的销售价格，和菜色的特点，熟悉筵席预订桌数，熟悉餐厅服务员分布情况和自己的主要工作任务。

4、 精神要饱满，工作服要整齐干净，佩带工作证，工作证要挂在胸前第二粒纽扣中间。 带齐工作用笔，巾钳，打火机，开瓶器等用具。

5、 准备餐料：准备茶叶（乌龙、铁观音、普洱、寿眉、红茶、花茶菊花）餐前小食，供宾客选用，斟上酱油，备齐牙签，托盘、暖水壶，备足台布、席巾、水杯等。

6、 摆桌椅：桌椅要摆成一行一行，前后左右都成一条直线。卫生工作：先扫地，然后用“消毒水”拖地，拖地时要用心用力，不能马马虎虎，不能拖一片留一片。天花板，排风口，墙裙要求无灰尘，无污迹，无蜘蛛网。玻璃要明亮，室内植物要逐片抹干净，地面干爽无油迹。

7、 了解当天供应品种，如例汤、海鲜、时菜、主食、急推品种，沽清类等。
第二节  餐前短会

各项工作就绪，厅前即将开始营业，楼面经理、部长负责召集服务员分岗进行Ｂ训，检查服务员的仪容、仪表，强调当天营业的注意事项，熟悉当市厨房供应品种及特别介绍汤类，蔬菜类，以及渔池的海鲜品种和数量情况，掌握急推品种，以便向顾客推介，使员工在意识上进入工作状态，形成营业气氛。

第3节 就餐前

1、 请客就坐：
1. 咨客将客人带到该段后，负责该段的值岗服务员，（经理、部长、领班、服务员）向客人微笑以示欢迎，（其他值岗人员见到客人经过自己面前时，必须礼貌微笑地对客人讲“您好，欢迎光临”。）引领客人入座。

2. 并将椅子轻轻拉开（在摆位前要检查椅子是否有破损或不洁）先女士，男士，主人（如有小孩或老人应优先）用礼貌的语气对客人说：“请坐”。

3. 当客人入座时用右脚帮助将椅子稍稍推入，让客人坐好。推椅子力度适中，避免碰撞客人。

4. 如客人手上有拿物件，应帮忙取另一张椅子让客人将物件放在椅上，提示客人：“您的物件可放在这里。”如客人带有小孩，就要主动帮客人加婴儿椅。

2、 帮客人铺席巾：

1. （如要摆席巾时），站在客人右边，先女士，男士，主人（小孩，老人优先）。

2. 轻手拿起餐位上的席巾，双手舒展开席巾，铺在客人的位置上，用骨碟压着一角，手不要触到客人，开席巾时不能在客人面前抖开，以免触及客人。（摆席巾时应检查席巾是否干净和有无破损）。

3、 递菜牌：（一般不用菜牌，此项可免做）

1. 咨客在客人右边，打开第一页，特别介绍页帖在封二页。每天特价向外，用右手拿着已开第一页菜牌中上方，用左手夹着左角递给客人，用礼貌温和的语言向客人讲“先生／小姐：这是我们的菜牌，请慢慢选择。”

2. 菜牌必须干净，没有绉折，页码齐全。并向客人介绍当天的特色菜肴，如今日例汤，今日最新菜式。

4、 将空位席巾平放在骨碟上：

咨客根据客人数量将多出的空餐位上的席巾轻手平放骨碟上，以示多出的位置。如无摆席布的将碗仔收起盖在茶杯上，以示收位。
5、 派毛巾：（湿巾，纸巾）：

1. 站在客人的右边，先女仕、男仕主人（老人小孩优先）顺时针派递，用礼貌语言温和地对客人讲：“请用毛巾。”

2. 如客人拒要的话，必须善意引导地解释：“这是消毒杀菌湿巾，是防疫部门指定使用的，请你们放心。

6、 服务员将客人请入座后，（铺席巾时）轻手将茶杯翻起，先女仕后男仕，（老人小孩优先）顺时针地反杯，并问客人喜欢饮些什么茶，同时介绍本餐厅的茶叶品种（先高后档后低档），如客人要菊花的，并“请问是否要加糖。”（特别茶叶特别收费的，要向客人报出收费标准）。
7、 拆筷子套：

站在客人右边，轻手将餐位上的筷子拿起，慢慢将筷子从套内取出，轻手摆放在餐位上，手不能接触筷子嘴，筷子不能有污迹及湿滑，破损（如筷子有字，字样要向上）。
8、 上茶：芥、小食：

1. 用一个干净、没有污迹、没有破损的茶壶，按客人所需的茶叶品种，放上适当的份量，用滚热新鲜的开水泡沏。

2. 用底碟垫上，放在干净，没有破损，没有水的托盘上，并将适当份量的小食，芥酱和手蛊，平稳地托向客人台边。

3. 将小食、芥酱、洗手蛊按规定标准放在客人的台上，（小台放中间，大台放在边上，有转盘的均衡地放在转盘两边）。

4. 如果客人提出不要的话，服务员应温和地，言语清楚地向客人解释，并由当班主管处理签名。

9、 斟礼貌茶：

1. 右脚稍向前近台，身体站在侧一点，左手稳托托盘，稍为向后，避免托盘会碰到客人头上，并用礼貌用语向客人讲“先生/小姐，这是什么茶，请饮茶。”（因为有不同客人饮不同的茶。报茶名以便客人选择）。

2. 斟茶时应壶与茶杯离开约1.0~1.5ＣＭ距离，慢慢地将茶倒入杯内，直至八分满。当倒完茶后，轻轻迅速地拉起壶嘴，收回茶壶，防止壶觜滴水滴落到客人身上，造成客人不满。

3. 斟茶时要注意壶中茶水份量，茶水不应太淡或太浓，斟完茶后，检查是否有足够的水，然后将底碟放在合适的位置，将茶壶放在碟上（不要放在小孩或老人位置旁）。

10、 收空位：

左手托干净无破损的托盘，将台面上多余的空餐位家私轻手收起放在托盘上。收餐

位时要一套收起不能逐一收起在托盘上。再将收起家私摆放回工作柜内。

11、 收毛巾，倒洗手盅水：

1. 用干净无破损的托盘，干净无锈迹的毛巾夹，站在客人右边，右脚稍向前靠近台，身体站侧一点，左手托盘稍为向后避免托盘碰到客人头上，用礼貌的语言提醒客人：“对不起（唔好意思）阻一阻你“。

2. 用毛巾夹将脏毛巾逐一收起（必须顺时针一位一位地收）。并顺手将洗手盅收起，如客人的碗有茶水，便顺手帮客人倒掉（要问清客人是否要倒掉）。

12、 写菜单（落柯打）：

1. 各级人员必须备有能正常使用的原子笔，并熟记当天的例汤，特别介绍沽清品种，熟记茶，巾，芥，酒水，主食的品种和规格以及价格。

2. 由于本企业以经营海鲜为主。各级人员亦要了解当天的海鲜品种，价格。

3. 用礼貌的语言询问客人：“请问是否需要帮您写菜？”“今天我们的新鲜品种是＊＊，价格是＊＊，这样做法，是较为理想，是否尝试下”“或者又有＊＊，”。

4. 微笑，双眼望着客人（四目交流）并将台上特别介绍牌示意给予客人看，并向客人解释每上道菜的配搭和做法，以便引导客人对这个菜的兴趣。言语清楚，音量适中，耐心解答，令客人明白你要介绍的菜式是怎样。

5. 在帮客人点菜时，要了解客人的口味或请客的性质：喜欢咸淡，钟意清辣，忌炸烦煎等。又要明白客人是否赶时间，介绍味部菜和炒、灼类的做法，不要介绍手工繁锁、蒸作时间长的菜式。按客人人数选择适当的份量，如果要加大份量，要告知客人价格及征求意见。

6. 通常帮客人写菜程序为：炖品、汤、羹类、味部品种、海鲜类、厨部小炒类、蔬菜瓜类、主食类、酒水类等。由于东江的经营特色都是开放透明式，让我带你们到展示处（汤档、鸡档、鱼池、晒冷档、明档、展示档、菜档）去选择。现由我们的小姐带你写菜；将客人交给营业员，自己回岗工作（只可服务员）。

7. 当帮客人写菜时，字迹清楚、准确、不要潦草，必须写上台号，在卡身上写明名称、做法、数量，（例：中、大、只、半只、打、半打、斤、两、份、碗等），落单时间及经手人全名。写清客人要求是否即上或人未齐未起，（在卡上和入单上注明“叫起”，）写单员将所点的菜重述一遍。

13、 入单：

1. 写单号（负责帮客人写菜的人员）掌握好客人所要的菜式，分部完好地撕送给各部人员（如汤类撕给汤档，味部类撕给低柜档。

2. 海鲜即称即撕给虾仔，厨部带入地喱，主食属点心交由点心部等）入单制作。

3. 每一联交由：黄单头联完好地和绿单交到收银台以作收款依据，红单交回给客人，以便上菜时核对，蓝单交由地喱作出品对照和存查。

4. 如客人到齐需要起菜，必须由当班部长或经理落单给出品部，（或由地喱带单通知）注明台号、起菜时间，经手人签全名，（通常客人到得七八成的时候，先通知出品部准备。）

5. 当一切单据分部门放好后，服务员将红单放在上菜位置上， 用台号牌压着，（选择上菜位置应尽力避开老人，小孩及穿着入时的女宾和主宾）以示意传菜员知道上菜位置及上菜时核对菜式和品种。

14、 斟豉油及检查菜单：

1. 用干净没有破损的托盘，盛着一壶豉油，抹布（毛巾仔），站在客人右边，先女士，男士，主人。

2. 右脚稍向前近台，身体站侧一点，左手托盘稍为向右，避免托盘会碰到客人头上。用礼貌的语言提示客人“唔该”或“唔好意思”，慢慢将豉油斟入味碟内，份量不能超过八分。在走去斟第二位同时要用抹布擦去豉油壶的迹。

3. 斟完豉油后检查食物卡（红单）上客人要的菜式和品种，以便备好合适的餐具。

4. 未落有酒水及主食，顺便请问客人是否要饮些什么酒水及食什么主食。如要酒水的应到酒吧落单领取。

5. 检查是否有未入出品部的单票，以免漏单延误出菜造成不良效果。

15、 摆设所需要的餐具，用品：

1. 用一个干净无破损的托盘，根据客人的柯打单（红色联）上的菜式放上所需的餐具，根据不同的菜式需要选择合适的位置。

2. 如果客人太多时，有可能的话，应备车仔在旁，将所需的餐具整齐地摆在车仔上。

3. 所备餐具如：（并在此附明要跟的汁酱、味料）例汤、老火汤、羹、冬瓜盅（钢刀、叉）、煲仔饭、滚粥（熟盐、胡椒粉、豉油）（用：饭碗、杯碟、匙更、汤渣碟、汤壳由传菜员带上亦可），汤（窝）面、粉、米（饭碗、杯碟）、（豉油、辣酱）、虾、蚧类（洗手盅）、蚧钳，其它看菜式再作补充。

16、 收茶杯：

1. 当客人要了酒水后，服务员用干净的托盘将客人所要的酒水使用的杯具摆放给所需的客人。手不能接触杯口，以免留下指印，造成不洁的效果。

2. 当帮客人斟完酒水后，征求客人：“请问是否可以将茶杯收起，”如果个别不饮酒水的客人，可用水杯帮客人斟盛茶水。然后将茶杯和杯碟逐一收起。

3. 如全部客人不要酒水，便帮客人将茶杯和杯碟一起摆好，（有些客人是将茶杯和杯碟压着骨碟），并将茶壶摆放好最佳位置。

第四节  就餐期间

1、 上菜：

1. 传菜部（地喱）部长根据出品部做好的菜式检查是否与柯打单上写的菜式、份量相符。

2. 跟上所需汁酱（另再提）一起放在出菜用的托盘上，并根据菜式而加盖或不加盖。

3. 再根据菜式需要跟炉或跟其它用具，跟上配搭的汁酱由传菜员（喱员）根据柯打单上的台号，送到符合的客人台旁。（并告知上菜人员这是什么菜），该台的负责人员（或帮忙上菜的人员）首先看看客人台上的红色联是否有这个菜，然后看台面是否有合适的位置上该菜式。

4. 当服务人员将该菜式平稳地摆放上台面时，要用温和的声音告诉客人，这是什么菜。（尽量避免口水洒在菜上）。

5. 先上汁酱，再上菜。如果上汤，又未备好汤碗时，要先告诉客人：“请稍等，我去拿汤碗。”由于东江的上菜率较快，客人又是亲自到汤档、炸档、低柜、海鲜、晒冷档点菜，而这些部门上菜率又较快，以至客人的柯打单未拿回台上，菜已上到，为此哩员将食品上到台后顺将出品单留在客人台上。

6. 当客人将红单拿回去台上时，值台人员必须将已上的菜式上打上符号，（表示以上。）上菜程序是先上所跟之汁酱，后再轻手将菜式摆上台（服务员亦要知道什么菜跟什么汁酱）。

7. 上菜位置：

1） 上菜位置应选择无人坐的位置，不要选在情侣中间、主宾中间，也不能选小孩、老人旁边。并先告知客人“对不起，先生/小姐，请注意这是上菜位。”

2） 绝不能在小孩头上上菜收空碟。

3） 喱员站位不要站在小孩后面，应站在红单摆放位置旁。

4） 如台上有转盘，应先将茶壶摆在转盘边位置，如例汤、老火汤、羹、冬瓜盅，应帮客人分。

8. 上菜摆放：

1） 上菜过程中，要注意摆放位置，跟菜的汁酱必须摆在原菜的旁边。

2） 有图案或碟型花时，正面主花朝向主人，在摆放整鸡、整鸭、整 鱼等有头尾的菜肴时，应是鸡头向内，鸭头朝外，鱼肚对客人，“鸡不献头，鸭不献尾，鱼不献脊。”

3） 在摆菜过程中，切忌将碟与碟重叠摆放或不等距，无规则摆，要是摆不下，可征求客人，将大碟转细碟。上菜要注意方向，左上右撤。
2、 分菜：

分菜是宴会（厅房）服务中技术性强的工作，服务员必须掌握这一技能。

1. 分汤：先将汤渣捞起放在预先备定的圆碟上，让客人知道这个汤是煲什么，然后等客人选择是否饮用这个汤。

2. 通常汤碗摆放在转盘上，而汤就摆在转盘边（不要摆上盘上）。 如厅房或有工作台的地方，上汤时要用托盘逐一分派。

3. 分菜顺序：先宾后主，先女士、老人、小孩、主人。

4. 分粉、面：必须用公筷和汤勺分派，并询问客人那位要，那位不 要并注意面，粉的拉起会否有汤汁弹洒在客人身上及洒落台上。

3、 打饭：

当打好饭上给客人时，手亦不能摸到客人嘴唇接触的地方（碗口边）。上完饭必须在红单联背后第三格以划正字形式登记饭的数量。

4、 介绍主食：介绍主食给客人，并落单到点心部或出品部。

5、 换烟盅：

1. 用干净托盘盛着几个干净、无破损、无水迹的烟盅埋台。

2. 用礼貌语言提醒客人“唔好意思”，“请让一下，帮你换烟盅”（若客人不抽烟的话则收烟盅）。

3. 从托盘内取出一个干净的烟盅，盖住台上的脏烟灰盅一起放在托盘上，再将干净的烟盅放回台上。

4. 如客人的香烟架在烟盅内，应将一只干净的烟盅摆在旁边，用礼貌语言提醒客人“请将烟放盛这个烟盅内，我帮你更换这个烟盅。”再用以上换烟盅的方法更换。

5. 烟盅必须有底碟（骨碟）垫盛，以免烟头掉下烧穿台布。、

6、 巡台服务：

1. 如台面的烟盅有两个以上的烟头则马上更换。

2. 要即时将空汤碗、饭碗、空菜碟收走。

3. 要勤换骨碟，脏巾要即时收走更换。

4. 要勤斟酒水饮品。

5. 打包、撤台看情况征求宾客意见，清理台上的脏物，只剩茶杯同杯碟，擦干净转盘，送上骨碟，送上水果，操作时注意使用礼貌用语。

7、 换骨碟：

1. 用干净的托盘盛着约12只干净的骨碟走到台旁，用温和礼貌语言提醒客人，“唔该”或“请让一下”，将餐位上的脏骨碟换下，并留意手指是夹住骨碟边摆放。

2. 换骨碟时应注意，碟上的骨头杂物不要滑下弄脏客人的衣服。

8、 收空碟：

1. 左手托一个干净的托盘，用礼貌温和的语言提示客人：“请问可否收走这只碟呢？”收碟时，必须告知客人，是否可以将原碟的佐料收走（如客人要求留下可留下）。

2. 收碟时注意先收大碟，后收细碟，并留意菜碟内菜汁，以免滴落客人衣服上。

3. 不能在台面上当着客人的面叠碟收或将汁酱碟放在客人碟上再收起。

4. 如碟内只剩下小许菜时，应用分羹分在客人的骨碟上（或其它菜式上），再将空碟收

9、 最后一道菜，须礼貌地提示客人：“先生/小姐，你们点的菜已上齐，请问是否要加菜？” 若没有吃饭和点有主食，则介绍主食或征询客人再加点什么（酒水或饮品），若客人什么都不要时，可礼貌地对客人说：“好的，请慢用”。

10、 上菜的要求：

1. 每上一道菜要介绍菜名，并告知请各位宾客慢用。

2. 在问宾客需要什么时，千万不要讲“先生/小姐，要什么，例：要饭、要酒”等，应讲“先生/小姐，需不需要什么？例：需不需要白饭”等。

3. 上菜汤、主食的顺序依次是：味菜、汤、主菜、副菜、主食
第五节   就餐完毕

1、 清洁台面：

1. 当客人吃得差不多的时候已放下筷子，服务员要主动用一个干净的托盘，走过去用礼貌的语言询问客人是否还要继续吃 “请问是否可以收走这些东西，以便有张整齐的台？”如客人示意不要，因应帮客人收走台上的杂物。

2. 上回茶杯给客人饮茶。收台时，应从大到小收放在托盘上堆叠整齐。

3. 先收盛具，再收餐具，先收出品部的家私，再收楼面的家私（将味碟放在碗仔内），后收筷子。

4. 收在托盘的家私要注意：重的、高的靠近身体放，不要堆叠过高及过多，并小心汁酱不要滴洒在客人身上。如饮品杯内还有饮品就不用收，也可以征求客人是否可以收走。

5. 脏家私摆入下栏盘内要分类堆放，要一件一件地在托盘上，轻拿轻放在下栏盘内，洗手盅要按指定位置收放。如台上有转盘要抹干净，以便上果盘及茶壶。

2、 上果盘或甜品：

1. 通常（厅房）消费较高的客人，是可获赠果盘或甜品。

2. 值岗服务员检查红色联上是否有主管签送，如有签送，送制作部门领取。（跟上花签或甜品的跟附料）用托盘盛着送到客人台上。

3. 如果甜品须用杯碟垫着，甜品碗在右边约45度上放上勺子，再逐一上台，先女士、后男士、主人（先老人、小孩）顺时针上，并报上品种和名称。

3、 添加热茶或更换茶水：

1. 在清洁台后，服务员应上回茶水给客人。

2. 用一个干净的托盘，将茶壶拿起，看看茶壶内茶水是否淡色，征求客人同意后，可更换茶叶再冲上新鲜滚烫的开水。

3. 再检查台上客人的茶杯是否干净，如有油迹或茶水已凉，可用礼貌语言询问客人：“请问是否需要更换茶杯或茶水？”再将茶杯和杯碟一起收去整齐叠放在托盘上。

4. 用干净的托盘承着重新泡沏的热茶，及根据客人人数备好的茶杯及杯碟（干净无迹，无破损），站在客人右边，先女士、男士、主人（老人或小孩优先）顺时针方向斟茶递上。

5. 用礼貌温和的语言同客人讲“先生/小姐，这是你要的**茶（将茶名清楚地报出，以便客人选择）。”

6. 斟茶时应壶嘴与茶杯离开一些（约1.0-1.5cm），慢慢地斟完茶后轻轻地倾斜，迅速收回一茶壶，防止水滴弄湿台布。

7. 斟完茶后，将茶壶摆在适当的位置上，客人随手可拿，壶嘴按规定的方向摆放。（不要放在老人或小孩餐位旁）。

4、 结帐：

1. 当客人叫结帐时，接红单的人员检查是否已上齐所点之食品， 并用礼貌的语言问：“请问是否结帐？”客人认可，并顺问一句“请问是否有卡？”

2. 如客人有卡，要连同红单联交当值经理签名。收银员将绿单（已核好价）取出和红单对照核查无误后（主要检查台号、茶位、巾芥数量、茶式及背后是否有添加品种和烟、酒水类、白饭和其它杂项），认真细致地计算准确，将银码写上，由负责人员向客人收款。

3. 取单收款人员的步骤为：

1） 拿起结帐单，看清银码，在黄单联签上名，经示经手人，再将黄单联交给收银留底。

2） 拿一个干净的巾士夹和一张粉红色的“多谢惠顾“牌，在收到款后摆放到客人的台上（以示此台客人已结帐），走到客人台边。

3） 用温和的语言：“多谢，请问哪位先生/小姐结帐？多谢***（银码）”。如有零头的，“请问是否有零钱？”

4） 当客人将钱币交给收款人员时，收款人员必须在客人面前点清数目，写上钱币的数量（小写）。“多谢，这里是***钱，请稍等。”
5） 收款人员在绿单上注明该台（单）实收多少款（大写），并签上全名，以示证实。

6） 如有找零，必须用贴士夹送回原台上客人，如客人有贴士的话，一定要交回巾士箱，不得私吞。

7） 如客人需要发票，由收款人员在发票登记本上填上日期，单号数码、台号、银码、经手人签名。发票原则不能开大及补取。

（信用卡）：如客人使用信用卡，先看清是否是本店受理的卡（本店只受理农行金穗卡。）如符合本店受理的卡，须要求客人将持卡人的身份证和连同该信用卡一齐交给收银台，由收银员办理一切手续。

（支票）：如客人使用支票时，必须要求将使用的身份证和电话号码交给收银台，由收银员办理一切手续。（电话号码另纸写上，不要写在支票上。）
5、 征询客人意见：

当值管理人员应主动用礼貌亲切诚恳的语言，询问客人当餐之菜式及服务的意见，应了解分析给客人有一个满意的答复，并多谢客人的宝贵意见；态度和蔼，诚恳虚心。

6、 送客：

   当客人起身离座时，值岗人员必须马上上前拉椅送客，并脸带笑容，诚恳地对客人说“多谢，再见，欢迎下次光临，请带齐所有物品，慢慢行。”其它值岗人员见到客人离去经过自己面前时，必须礼貌微笑地对客人讲“慢慢行，再见！”咨客站在门口送客，应鞠躬对客人说“多谢，再见，欢迎你下次光临！”
第六节   现实问题
1、 如何处理饮醉酒的客人？

1. 餐厅应拒绝醉酒客人的无理要求。

2. 对醉客一般劝他离开，如不听劝导要向上级报告情况。

3. 对那些将要醉酒的客人要停止供应含酒饮品，应建议给分一些无酒精的饮品。

4. 防止醉客闹事，服务员一定要冷静，态度和蔼，要主动送热茶、热毛巾；如果呕吐要及时清洁。

2、 顾客与服务员发生矛盾，其他服务员怎么办？

1. 一般情况其他服务员应坚守岗位，不能看热闹，影响工作。

2. 不能聚在一起议论谁是谁非。

3. 不能上前帮助服务员和客人争执。

4. 服务员应从中劝解，不能责骂客人。

5. 要主动及时报告上级领导。

1. 客人用餐时丢失物品如何处理？

2. 对客人遗失物品，服务员拾到了应交给管理员或领导。

3. 如有认领者应认真验证物品的特征、数量，凭证件办理认领手续。

4. 如没有人领的物品要及时交领导处理。

3、 在餐厅客人与客人发生争吵应如何处理？

1. 服务员应及时弄清原因。

2. 要公正地进行劝解，不要激化矛盾。

3. 有个别的粗言伤害自己也要冷静，不发火，用礼貌的语言劝解。

4. 对于劝解无效的事情要及时向上级报告。

4、 正确处理退菜问题

5. 既要站在顾客的立场，也要维护酒楼的利益。

6. 若有原料变质或卫生不及格的应及时退换。

7. 属于烹调质量问题应表示歉意并及时退换。

8. 对方无故退菜的要有礼貌、耐心地进行解释，讲明道理。

9. 以上情况都应及时告知当值领班以上管理人员，不要马上拿开。（领班以上人员要

10. 熟知一切业务知识）由管理人员向客人解释及处理，能够不退不换最好。如要换退的须通当值经理签名处理。

5、 沽清处理

11. 由出品部将原点菜联或书面形式将当市没有或已售完的菜式告知楼面，由哩员带给服务员或当值部长以上人员。

12. 当接到沽清通知后，由当值人员告知客人，“先生/小姐，对不起，今市的***已售完，请另要别的菜，好么？”然后推介同类菜式给客人。

13. 将红单沽清的菜式划上符号，并由当值经理签名认可。

14. 如要改菜，先在红单联背面写上菜式名称，后用加菜单写单入厨，注明入单时间及经手人和份量。

6、 关于菜出错的问题

（一）、上错菜   

１、上错菜的处理：

　　　　１）菜上台后发现有错，但客人尚未吃动时：

A、 立即向客人道歉，说明这道菜不是他们的，地喱出了点差错。

B、 让客人核对底单及台上的菜，让客人心中无疑虑。

C、 回收已上台的菜，再让地喱送去正确的台。

D、 正常情况下，应让当班经理签名取消地喱在客人底单的已盖的印，但通常为了减少经理的麻烦，让上错菜的地喱重新跟盖错印的菜，下次由该地喱送此菜，不用盖印。

2） 菜上台后发现有错，但已被客人吃动时：

A、 立即向客人道歉，千方百计让客人要了这道菜，让客人不如将错就错加多一道菜，用诚意及礼貌打动客人，多数情况下客人会要了这一菜。

B、 然后立即到收银台填写已食此菜的加菜单，送到厨房，新菜上台时由经理、部长关照地喱送到原来点这道菜的台上。

  其实偷龙转凤之法，大家都不须赔钱及负责任，但部长、经理在B训时应提出批评。

3） 客人吃了这道菜后，百般劝说也不肯买这道菜时：

A、 到收银台写这张台的加菜单，但注明由服务员自己付钱，客人结帐时不应出现这道菜的价钱。

B、 把加菜单经地喱送到厨房，并告知厨房尽快上此菜。

C、 上菜时关照地喱把菜上到原先的台上。

D、 如果发现时比较晚，客人有所抱怨，加菜也不够时间时，让经理签名取消这道菜，注明上菜太晚。

1、 怎样避免上错菜

（1）、地喱工作要打起十二分精神，看清楚地喱单上写的是什么，不能有任何好像或者的猜测，每一道菜都必须肯定。

（2）、写菜时要用圆珠笔书写，字迹清楚、正规有力，每一张单都能看清。

（3）、地喱要记熟酒店布局及台号。

（4）、注意保护地喱单，不要有损坏。

（5）、上菜时由地喱、服务员两次核准。

（二）、菜变质时：

   先报知经理知道，同样用白头单写明情况，让厨房主管去追究责任，重新炒过。

（三）、菜不熟时：

饮食服务过程中，由于各种原因，可能发生个别客人反映某种菜肴不熟的事。其原因一般有两种：一是厨房生产过程中火候不足；二是客人不了解菜肴的风味特点。其处理方法是：

1、 服务员要询问客人，加强和厨房的配合。若菜肴确实火候不足，要向客人表示歉意，然后迅速向厨房反映，由厨房主管决定处理方法。

2、 如果是客人不了解某些菜肴的风味特点，服务员要婉转地向客人介绍其特点和吃法，因为粤菜不少菜肴是讲究鲜嫩清脆的，表面看好象不熟。

（四）、客人反映帐单不符时：

  发生这种情况的原因可能是多方面的，处理方法主要是同客人耐心核对上菜品种、数量，例、中、大牌是否和客人点菜要求相符，重新核对后向客人收款。如果是工作上的失误，要向客人表示歉意。如果是客人算得不对，要巧妙地掩饰过去，以免使客人难堪。

（五）、酒水、汁酱溅到客人身上或餐桌上时：

1、 立即向客人道歉，说“对不起”，表现出极大的诚意，拿干纸巾、餐巾立即为客人抹去污渍、水渍。

2、 接受客人的批评，甚至客人表现尖酸刻薄都不能驳嘴， 

3、 如果水渍比较多，客人找经理投诉，经理亦应向客道歉，批评当班服务员，带客人去洗手间处理。

4、 客人要求赔偿，经理酌情打九折或送果盘表示歉意。

5、 客人衣服被毁，服务员要照价赔偿。

6、 服务员受严厉批评，甚至即时解雇。

（6） 、服务员打烂杯、碟等物件的处理：

1、 　打烂酒水后，应先控制场面，让食客安定，说例如“没事，没事，请大家继续用餐”之类的话，并向周围客人致歉意。

2、 立即清干净现场，扫走碎片，拖干净地面的水渍。

3、 周围服务员也可帮忙完成清洁工作。

4、 重新拿杯碟为客人上台。

5、 如果是酒水的，由服务员去酒巴再填单取一份，由服务员自己付钱。

6、 经理、部长不当场批评服务员，应帮忙清理、安慰客人，退入后台后才批评服务员。

（7） 、突然停电时：

这冲情况发生次数虽少，但最容易引起客人混乱。其处理方法是：

1、 酒楼要配备一定供电能力的发电机，遇到停电，迅速启动发电机，保证业务的继续开展。

2、 稳定客人，说明马上会发电，不要紧。

3、 找到工程部的人员，或有对讲机的保安、咨客，向工程部反映情况，立即派人处理。

4、 停电时，要注意客人的活动情况，把守好门口，以免个别客人走单。

（8） 、处理醉酒的客人

1、 视情况若醉得不厉害的客人，为其添茶水，不再给客人加酒，请客人旁边的朋友看好醉了的客人。

2、 收拾干净饮醉客人面前容易打烂的家私、水杯或杯碟。

3、 密切留意该客人的动静，必要时请保安扶客人回家。

4、 向经理、部长请示处理。

5、 不与饮醉客人有任何争辩，顺着他的意思干，送上热毛巾。

6、 主要由醉酒客人的同事、朋友来处理事情。

（9） 、客人急病

1、 如果客人在酒楼内突发生疾病，服务员要冷静。如果是心脏病发作，千万不要强行拉动客人，要顺势让客人躺好。

2、 帮助病人在身上找出救心丸等急救药，让客人先服下（客人的家属及朋友动手为主）。

3、 打急救电话，叫救护车。

（10） 、对残疾客人的接待

其接待的方法是：

1、 教育员工树立同情感，在任何时候、场合都不许投以讥笑或歧视的眼光，而应表示同情。

2、 管理人员应指定责任心强、热情礼貌的服务员负责接待；客人上下楼等不方便时，由服务员提供帮助。

3 、在接待过程中，不得打听客人残疾的原因，以防引起客人的不愉快。如客人现出急躁，应设法引开客人的注意力，使其不感到不愉快。
　　　　　　　　　　第七节  技能　

1、 铺台布通常有2种方式：抖铺式、推拉式

       台布应由值场员工在值场时（早上11：00，下午2：30-4：30期间）到布草房领够当日或当班的台布，放到家私柜子的柜布柜，放整齐。

       先根据餐台的大小选择好适合的台布，分为12人台、10人台、8人台、6人台、4人台五种不同规格的台布，按照需要拿取。

1、 抖铺式：

     把台布拿到所需铺的台前，双手将台布一次抖开，并平行打折铺在台面，要求台布洁白、干净、无穿孔。台布如有鼓缝要鼓缝面朝上，中心鼓缝线对正副主位。台布的四角要各地面垂直，且与地面距离相等，不能拖到地上。

     方台的台布四角延台边下垂，角位于台边中央。圆桌台布的四角下垂方向应一致，整体美观。

2、 推拉式：

     此种铺法，应用于午市或晚市第一轮完成第二轮客人急用的情况下，或加台后地方窄小的情况。操作如下：靠近台边，将台布平等打折，推出，再拉回，铺后要求同抖铺式。

     台布放好后将原先放在一边的席号牌、花瓶放回台上。    

2、 折席巾：

      其特点是造型完整美观，成型以后不易自行散开，服务员把席巾铺放在宾客膝盖上或压在骨碟下，一方面可用来擦嘴，另一方面也可防止汤汁、油污衣服。

3、 备餐料：

      准备茶叶（乌龙、铁观音、普洱、寿眉、红茶、花茶、菊花）供宾客选用，斟满酱油，备齐牙签，托盘、暖水壶，备足台布、席巾、水杯等。

4、 托盘的托法：

左手弯曲成直角，五指伸开托着托盘底部的中间，掌心不与盘底接触，托东西时将重的或高的向身边靠，轻的矮的靠外边，右手随时护着托盘。

5、 摆位的五种方式：

（一）第一种

        1、先选好主位，从主位摆起；

        2、先放骨碟离餐台边两只手指的位置，然后将杯碟、茶杯放在距骨碟两指宽的右手边；

 3、再将碗仔、勺子、豉油碟一起放在骨碟的前面，碗仔放左边，豉油碟放右边；骨碟与碗仔、豉油碟之间的距离为一尾指宽；

            4、先将牙签放在骨碟与豉油碟之间，筷子架放在豉油碟的右上方，最后将筷子放在筷子架上；

            5、筷子套上第二个字即“江”字刚好在筷子架上，最后将用席巾叠成碟花放在骨碟上散开；

   （二）第二种

   1、骨碟、位碗、瓷勺、味碟：骨碟离桌边1公分半，各座位位置距离相等；碗仔与味碟之间对骨碟中线，瓷勺向左方与味碟中线成直线，摆放碗仔与瓷勺要整套上；

     2、茶杯、杯碟、筷子、牙签：茶杯连碟摆放在骨碟的右边，筷子舞台放在骨碟与茶杯碟之间，筷子尾与骨碟边平行，筷子架与味碟顶线成一直线，牙签放在筷子右侧，筷子套、牙签字面向上；

 3、烟灰缸、花瓶、台号牌：4-6位的摆法是烟灰缸、花瓶、台号牌成一直线；8-13位烟灰缸摆在副主位餐具的右侧，花瓶摆转盘正中。

  （三）第三种

           1、在摆骨碟 首先以两只手指位为准，杯碟以三只手指位为准，碗仔以3分为准，水杯也是。筷子摆在骨碟与杯碟之间，摆牙签字面向上。骨碟离台边是两手指宽，杯碟离骨碟有三手指宽，瓷勺放在碗仔上横放，水杯放在骨碟上面的1/2位置，筷子放在骨碟与杯碟的中间，垂直，应离台边一手指宽，牙签放在筷子旁边。

       2、在骨碟右上角倒置玻璃水杯，它在小碗仔的右边，在其右边加穿上筷子套的筷子，把骨碟和杯碟划了界，当客人到来时，取下筷子便出现了牙签，席巾折叠成大方美观的花式。

      （四）第四种

1、 首先确定正副主位，然后近顺时针摆台，位与位之间保持相等的距离；

2、 骨碟离台边距离1.5公分，约一手指位；

3、 茶杯和杯碟：通常把茶杯倒盖在茶杯碟上，距台面1.5公分，杯耳向右，杯子应放在筷子的右边；
4、 摆放碗仔和味碟：碗仔与味碟之间对着骨碟中线，两者距离1公分；

5、 汤羹向左与味碟中线成直线；

6、 水杯，甜酒杯，辣酒杯：甜酒杯摆在碗仔与味碟之间对着骨碟中线，甜酒杯的右边是酒杯，左边是水杯，三杯圆心成一直线；

7、 筷子架应摆在辣酒杯与味碟之间的位置；筷子与骨碟平衡，筷子尾与骨碟对齐；

8、 牙签与筷子套字面向上；

  （五）第五种

1、 依次摆花盆、骨碟、杯碟、茶杯、小碗、匙更、味碟

1） 花盆放转盘正中

2） 骨碟是从主位定位，再顺时针方向摆放骨碟，距离台边一公分半，各位距离均等，有字的餐具用品，字样要对准客人

3） 杯碟与骨碟成直线，放在骨碟的左边，时针方向依次摆放，与骨碟的距离能放一双筷子，各位间距离均等

4） 茶杯翻放在杯碟上

5） 小碗放在骨碟的左上方，与骨碟的距离能过一支筷子（筷子竖起）

6） 匙更放在小碗内更把向左方（依次时针方向）与味碟的中线成直线

7） 味碟摆放在骨碟的右上方，距离与小碗骨碟能过一支筷子（筷子竖起）与小过错间距和骨碟的中线成直线，味碟的中线与匙更成直线

       2、摆筷子架、筷子、牙签

       1）筷子架与味碟顶线成一直线，筷子放在筷子架上，筷子尾与骨碟底线成直线，筷子头伸出筷子架，筷子在骨碟与杯碟之间，筷子正反、上下分明。

1） 牙签摆在筷子的内侧，字面摆放统一，正反分明，上下分明 

 3、摆酒杯

   1）洋杯对骨碟的中线

   2）烈酒杯放在洋酒杯的右侧

   3）水杯放在洋酒杯的左侧，三杯成一直线用托盘，摆放时，不能抓杯口，要抓杯脚，三种杯的距离（两种杯内侧）各1公分

       4、摆烟盅、公勺架

       1）摆烟盅（有客人吸烟时才给客人），摆三个烟盅，从主位的右上放盅位，在一张台上摆成品字形；

1） 公勺架摆在副主位右边和第一位客人中间

六、叠花

1、 主位皇冠,其它位扇形

2、 主位梅花玉树，其它位荷花

七、斟酒方法

1、 左手用小圆盘托着汽水和啤酒等，斟酒时从主人右边的客人    斟起，并征求客

人的意见，看其喜欢什么饮料。

2、 斟酒时从客人的右方开始，一切饮品包括冷开水、茶均在右方斟，同时注意先

女后男，先宾后主。

3、 斟酒时不宜过满：啤酒、白酒、饮料八成为宜；红酒五成为宜；洋酒要一BER。

4、 斟酒时商标向着客人，先啤酒再甜酒（洋酒）然后烈酒。

5、 斟酒时瓶口离杯1.2CM，斟酒完后瓶口提高3CM并转45度。

6、 斟完酒后收走茶杯。

4、 上汤

    上汤应按顺时针方向将汤分至客人碗里。

    一）上汤的两种做法：

        1、当桌上客人有4位以上时在家柜里取出托盘，将汤碗及羹放好，盛汤到碗里，然后送到客人桌上，在副主位右侧按顺时针方向为客人上汤。

        2、当客人只有1—3位时，将一整煲汤放在客人桌面，为其分汤。

    二）分汤注意事项

        1、例汤、汤皇炖汤要分汤后将汤渣捞起用中牌碟上台。

        2、炖翅，先将菜胆铺底再分翅于菜胆上面，配料和鸡丝、瘦肉火腿可以不逐一分。

        3、每勺不能太满，空中停顿一下。第一轮汤要分满些，剩下分给需要的客人。

5、 盛饭的两种方法

1、用汤勺或饭勺将饭盛到饭碗里，用勺子把饭反扣成一个半球状，饭粒高出碗面约4厘米左右。

2、 用勺子将饭盛到碗里，装得满些（注意：不要反把饭压紧在碗里）。手腕用向上抛的劲将原先碗底的饭倒过来，即能自然形成半球状。

注：每天地喱部在送上一大桶饭的同时亦准备一大汤盘的开水，用来装盛饭的勺子。这样做的作用是不让饭粒粘在勺子上。

6、 洗手盅的配备

    如有虾、蟹、乳鸽等手部接触到的食物应奉上洗手盅。洗手盅的水用的是茶叶水，首先将茶倒到洗手盅里，然后取出另一个洗手盅，放一条小毛巾盖在洗手盅上。将第一个洗手盅的茶倒到有毛巾的洗手盅里，这样就将茶叶过滤了。然后加入一片柠檬片，洗手水就制成了。

7、 酒杯的配备

8、 餐台的收拾

        1、首先摆好椅子。摆法如下：

   
 




   4人位     6人位      8人位       10人位       12人位

注：“— ”代表椅子所在位置（餐前的操作也要先摆好椅子，再作其他操作。）

   摆椅子应注意：

   1）整体的统一，即所有台椅都必须对齐。

   2）椅与台的距离：椅子的座位边沿伸入台内10厘米，椅子与椅子并排，椅背相连。

      2、收拾餐具的顺序：

       水杯     菜盘      杯碟、骨碟、味碟、碗碟      筷子、筷子架

3、 餐具的分类放置：

      为了便于清洗和减少损坏，餐具送回到家私房后要定点分类存放。

第八节 各种单据的基本知识

一、 分类

    菜单分为点菜单、加菜单、追菜单、酒水单

2、 点菜单（如图1示）

1） 格式：一式四联用于客人餐前点菜

     第一联（黄色）：交给出品部，地喱送菜出来时靠木夹上的这一联知道该送给哪一桌的客人及菜名。

     第二联（绿色）：交给收银，收银部、部长或营业员写完菜后交给收银由收银员标价。

     第三联（红色）：交给客人，客人放在台面，客人加菜或食饭时便于登记。

     第四联（蓝色）：留在地哩部作底单。

2） 点菜单的开卡方法

    1、由咨客负责开卡；

    2、填写咨客的名字；

    3、填写台号，台号即客人的台号

    4、填写客人的人数，若客人点的是铁观音或菊花茶须写明。如：52铁

     5、芥即餐前小食，4-6人上2碟，7人以上上4碟，芥数以划“正”字表示。

3） 点菜内容的填写方法

1、 写菜时：从左下角写起，写完左边六小张后再写右边，同样也从右下角写起。

2、 写明客人所点的菜式，要注明数量。如盐局鸡要注明只数，海鲜要注明斤两，青菜则要注明是例牌、中牌、大牌；1个中牌等于2个例牌，1个大牌等于3个例牌。

3、 写明点菜时间，如客人叫起，则在点菜单右上角注明“叫”。

4、 在点菜单上方正中注明写单人的名字。

	东江海鲜              NO.*********

咨客存根           经手人：

	               东江海鲜点菜单

台号：   茶：     芥：     经手人：

	台号

            NO.*******
	台号

             NO.*******

	台号

            NO.*******
	台号

             NO.*******

	台号

            NO.*******
	台号

             NO.*******

	台号

            NO.*******
	台号

             NO.*******

	台号

            NO.*******
	台号

             NO.*******

	台号：222

            NO.*******
	台号

             NO.*******


                       图1   点菜单格式 

      例：222号台的客人点半只盐局鸡的写法：

	台号：222    张三   

           NO.*********

               14：00

       盐局鸡  半只


5、 点菜单的第三联（红色）背后还有内容：分别是杂项、酒水、其它三栏，如下图示。
	杂项

	酒水

	其它                                                                      


1） 杂项：主要是写菜。如客人突然想吃什么菜，但点菜单已分派，只有填“加菜单”，但同时也要在“杂项”一栏写出菜名、时间。

2） 酒水：填写客人所点的酒水，数量用大写。如：生力啤酒壹瓶。

2）     其它：主要是客人所吃的饭的碗数，用“正”表示数量。如：客人吃了6碗饭表示为“正一”。

2、 加菜单
1） 加菜单的用途：

   是用于已经写完点菜单，并且点菜单已经分送到各部门的情况下，客人要求加菜而使用。

2） 加菜单的格式：

格式与点菜单一样，一式四联所送往的地方和用途与点菜单也基本相同，但第三联（红色）客人那张则直接交给收银台。

三）加菜单填写方法：

1、 加菜客人的台号

2、 帮客人加菜的经手人员名字

3、 填写日期

4、 客人所要的菜名、数量及时间

       例：客人要加盐水青菜，一个例牌，当时的时间是13：15。

	               东江海鲜加菜单

                              NO.**********

	台号：XXX
	经手人：XXX
	日期：X月X日

	      盐水青菜     例

                             13：15


四、追菜单

1） 追菜单的用途：

    用于点菜后20分钟但菜还未上台，服务员或部长发现立即填写追菜单，通知厨房迅速上菜。

2） 追菜单的格式：

    一式二联。

    第一联（黄色）：送到地哩部，由地哩交给厨房

   第二联（红色）：地哩部留底



   三）追菜单的填写内容（如下图示）：

	            出  品   部   追   菜   单

日期：7月28日       经手人签名：张红      

部门：二楼            菜式名称：上汤局龙虾

台号：118号           追菜时间：14：00

落单时间：13：40                                  


五、酒水单：

    一）酒水单的用途：

客人在餐前或餐间所点酒水，服务员到酒吧拿取时填写单据，酒吧侍应根据酒水单发给服务员酒水。

二）酒水单的格式：

    一式三联。

    第一联（红色）：交给收银

    第二联（绿色）：交给会计

    第三联（蓝色）：酒吧自存
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