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酒店餐饮部管理制度
1、 餐饮部员工服务规范
目的：规范本部门员工服务中的行为，提高服务质量。

1． 在餐厅中不准提高嗓音，不准用手触摸头、脸或将手置于口袋中；

2． 不准依靠在墙或服务台，在服务中不准背对客人，不准跑步或行动迟缓，行走时不准突然转身或停顿；

3． 要预先了解客人的需要，除非客人有特殊需求.应避免聆听客人的闲聊.

4． 预先做好卫生清洁工作,避免在客人面前做清理卫生。经常保持制服的整洁。
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5． 不要将任何东西遗落在干净的桌布上，以避免造成污染；洒出的食物、饮料应立即进行清理；

6． 上热餐用热盘，上冷餐；用冷盆；不可用手接触任何食物；餐厅中有餐具，应将其装在托盘里拿走，盘上需加餐巾；避免餐具碰撞发出声音；

7． 不准堆积过多的盘碟在服务台上，不应当空手离开餐厅到厨房，也不要超负荷地拿盘碟及餐具；

8． 当客人进入餐厅时，应以亲切的微笑迎接客人，根据年龄及客人身份按照先女士后男士的原则服务，

9． 在服务时尽量避免与客人进行不必要的谈话，如果不得不如此，将脸转移，避免正对食物；

10． 所有掉在地上的用具均需要更换，应送上清洁的餐具后,再拿走弄脏的刀叉；

11． 客人要入座时，要上前协助拉椅让座；当烟灰缸里的烟蒂超过两个时，一定要进行更换；

12． 在上菜服务时，先要将菜式呈现给客人过目。每道菜需要用的调味酱及佐料不能混淆，当客人食用需要用手拿的食物时，必须及时送上洗手盅；

13． 保持良好的仪容仪表。有礼貌地接待客人，应当尽量用客人的姓氏和职位称呼客人。尽量记住常客的习惯与喜好的菜式；

14． 仔细研究并熟悉菜单。口袋中随时携带开罐器、打火机及圆珠笔。及时清理所有不必要的餐具，如有需要时应及时补齐。要保证所有的玻璃器皿与陶瓷器皿没有缺口；

15． 不可在工作区域内抽烟，不得吃喝东西、嚼口香糖。不得在工作区域内照镜子，或梳头、化妆；

16． 在工作场所中不得有不雅举动；不得双手交叉或抱胸站立。不得在客人面前打呵欠、打喷嚏、看手表或做其他小动作；忍不住打喷嚏或咳嗽时应背向客人用手帕或面纸捂住，并立即向客人道歉,征求客人谅解.

17． 不得强迫推销或与客人争吵。对待儿童需要有耐心；不得抱怨或不理睬，如果儿童影响到别桌的客人，应及时通知主管，让其去请儿童的父母加以劝导。

2、 餐饮部服务人员行为规范

目的：准时打卡上下班，不准代为他人打卡。

1．准时打卡上下班，不准代为他人打卡；

2．上班时必须着规定制服，制服不可带出酒店；

3．下班后应立即离店，非因为工作需要不要在酒店内逗留；

4．不可在工作场所内吸烟；工作时间不得饮酒;

5．员工在一般情况下不准使用客梯；

6．在工作时间内不可接待私人访客,更不得拨打私人电话；

7．工作人员不能在餐饮营业场所用餐、观看节目及参加舞会；

8．未经上级批准，不得在店内住宿过夜；

9．除因公务外，不可在非本岗工作场所徘徊、逗留；

10．公共财产不可擅自赠予，更不可私自外携；

11．男女同事间不应有公事以外的交往约会；

12．不要接受客人的赠予，更不应与客人有私相约晤；

13．同事间应互相敬重、团结协作，不要造谣生事、诬陷他人；

14．公款私款要绝对分明，不可混淆不清；

3、 班前会管理制度

目的：布置工作，检查员工个人卫生及仪表仪容。

1． 每日营业开始前或早、中班交接时间应召开员工班前会；

2． 班前会的内容：

（1） 检查员工个人卫生和仪表仪容；

（2） 传达酒店和餐饮部每日例会内容；

（3） 总结上餐工作情况,布置当日工作要求及任务；

（4） 根据当日预定情况适当调配员工岗位。

3． 班前会内容必须简短、明确，讲究实效；

4． 召开班前会时，员工必须精神饱满，规范站立，要服从上级的工作安排；

5． 班前会一般由领班以上管理人员(或由当值主管)负责召开。

4、 当班交接制度

目的：规范交接班行为，确保上下班次的工作连贯性。

1． 每一班次的当班主管，在当班时应查阅上班次当班主管的工作记录，并在当班结束后，做好本班次的工作记录；

2． 上下班次工作交接签字认可后,当班人员方可离开岗位.

3．当班交接内容：

（1） 酒店在餐饮部有关会议的精神和要求；

（2） 本班次员工出勤情况；

（3） 本班次的营业情况，包括客人对出品和服务方面的意见；

（4） 餐饮用具的周转情况；

（5） 客人预订单情况；

（6） 员工执行纪律情况等等。

3． 交接工作由当班主管执行，当班主管要以认真负责的精神，加强巡视检查，及时发现问题，并做好交接记录。

五、工作报告制度

目的：加强沟通和请示，及时与上级主管进行沟通协调。

1．对下列工作,各餐厅、厨房、酒吧、管事部须直接向餐饮部办公室进行报告；

（1） 各类申购计划；

（2） 员工晋升、处分、跨部门调动和人员进出手续；

（3） 菜单、饮料单的变化；

（4） 各类收费标准和价格变化；

（5） 工作总结和工作计划；

（6） 出品和服务过程中，引起客人较大投诉的事件；

（7） 各类突发性事故；

（8） 重大宴请活动；

（9） 设备大修或改造工程；

（10） 需要餐饮部出面与外部门协调的工作；

（11） 财产大盘点。

2．下列工作各个餐厅、厨房、酒吧部应抄报餐饮部办公室：

（1） 部门内部管理方案和制度；

（2） 内部人员调动和员工当值表；

（3） 部门培训计划；

（4） 部门内管理人员分工；

（5） 客人对出品和服务的一般意见；

（6） 员工队伍状况分析；

（7） 日常设备维修设施；

（8） 每天营业状况；

（9） 内部物品调拨；

3．工作报告形式：

（1） 每天餐饮部例会和每周周会；(时间待定)

（2） 每天的工作日志；

（3） 书面报告；

（4） 每月工作总结和下月工作计划。

4．各级主管要充分发挥自身的主观能动性，在自己职权范围内开展工作，开动脑筋，发现积极予以解决。

六、预订管理制度
目的：做好客人预订工作。

1．负责预订工作的服务员应对餐厅的种类、环境、收费标准、菜品特色等业务知识有全面的了解；

2．不论客人通过何种形式预订，预订员都应礼貌接待，有问必答；

3．预订员应具备较好的推销意识，在职权允许范围内可以灵活地给予一定的优惠，但不可超越权限；

4、在详细询问客人具体要求并得到确认后，应准确填定宴会订单.

5、大型宴会的前一天，预订员要与客人联系，以得到进一步的确认，如有变化要及时写出变更通知；

七、主管当值制度

目的：加强餐厅部内部管理。

1．各主管必须根据所有部门的情况，排出自己每月当班表，并于每月月底前报餐饮部办公室；

2．主要负责人除参加所负责工作区域的值班外，还应根据餐饮部制定的每周值班表当值，负责整个餐饮部的工作；

3．周日餐饮部当值主管必须准时到岗，加强巡视检查，及时处理各类问题，并详细做好当值记录。

八、餐厅与厨房沟通会议制度

目的：加强餐厅与厨房的沟通，及时解决有关问题，提高出品及服务质量。

1．每月召开两次（月中、月底）餐厅与厨房沟通会议；(时间待定)

2．对象：餐厅和厨房主管以上管理人员；

3．宗旨：提出问题，解决问题，提高服务和出品质量；

4．沟通内容：

（1） 客人对菜肴的意见和如何改进提高的对策；

（2） 在操作过程中，前后经营部门如何改进和提高协调工作；

（3） 新菜单的推出和培训；

（4） 日常工作中的矛盾协调；

（5） 合理化建议。

5．每次会议要形成书面意见，并在日后工作中共同落实；

6．会议以后，要注意主管间的日常交流，以便及时解决出现的问题。

九、取消或更换菜肴管理制度

目的：防止“跑单”，堵塞漏洞。

1．《点菜单》是客人就餐结账的重要依据。服务员在写单时须认真写清楚人数、台号、点菜时间、点菜内容和点菜数量等；

2．中餐《点菜单》一式四联，餐厅、厨房、收银、传菜各执一联；

3．客人点菜后如需要更换或取消菜肴，应由餐厅主管和厨房共同在点菜单上签名后方为有效；

4．取消或更换菜肴的单据应统一交财务收银员进行保管，不得自行销毁。

十、酒水控制管理制度

目的：确保质量，降低成本。

1．采购的酒水必须保证质量合格价格合理；

2．根据酒水的周转量和保质期，要确保合理的库存。新鲜果汁饮料，要少进勤进，避免损耗和积压；

3．酒水应贮藏于凉爽干燥处，保持一定的温度和湿度，应避免阳光直接照射或震荡，以防止变质和损耗；

4．酒吧领取酒水，须填写《领料单》，并由酒吧主管签名后方可生效。

5．酒吧服务员在为客人服务的过程中，要严格坚持度量标准化、价格标准化、配方标准化和杯具标准化；

6．当日营业结束后，酒吧当值主管要对销售情况进行汇总记录，餐厅经理应每月根据《领料单》与酒吧销售情况统计进行核对，并编制《酒水销售月报表》报餐饮部办公室和财务部。

十一、变质食品管理制度

目的：确保客人用餐安全，防止食物中毒。

1．厨房必须把好食品进货验收关，凡变质或不符合使用规格的食品及原料一律予以退货；

2．凡购进的新鲜原料，厨房要妥善储藏，防止食品变质；

3．厨师在制作食品过程中，如发现个别、少量(具体数量、规格待定)食品原料有异样，在经厨师长确认后，即可报废；

4．厨房如有大量原料或食品变质，须通知质检员、财务部人员到场共同检验确定，填写食品报废单据后，经领导逐级审查后方可予以报废。有关厨房主管要对食品变质的原因做出合理解释；并视情节予以处理.

5．凡变质报废食品必须予以销毁，以防外流。

十二、厨房食品成本控制制度
目的：降低食品成本，确保餐饮毛利。

1．厨房主管须定期进行市场调查,经常与采供部保持沟通，以及时掌握市场食品变化的第一手资料；

2．采购部要把好质量、规格、价格关；

3．食品原材料在制作产品过程中，要物尽其用，反对浪费；

4．所有菜肴必须认真核定成本价（包括主料和辅料），并严格按菜肴规格和标准配菜，既要防止短斤欠两，又要防止大手大脚、用料过多；

5．要注意节约调味品和其它辅料；

6．健全制度，严禁员工偷吃偷拿行为，一经发现按《员工手册》的有关规定进行处理；

十三、餐饮部财产管理制度

目的：加强管理，降低物耗。

1．财产分类：餐饮部财产分为三大类，即固定资产、低值易耗品和生产用具；

2．管理原则：由餐饮部统一负责，按照“谁使用谁管理谁负责”的原则，各部门主管必须合理申购，精心使用，妥善保管，努力降低物耗；

3．管理小组：组成以餐饮部经理为组长，各分部主管为组员的餐饮部财产管理小组；

4．财产盘点：固定资产和低值易耗品，每年年底前盘点一次，生产用具每季度盘点一次。盘点工作以各部门为主，由管事部负责监盘和抽盘。盘点情况由管事部统一汇总后交财务部和餐饮部；

5．固定资产和低值易耗品的报废手续：使用部门提出~工程部确认不可修复~餐饮部填写《毁损单》报财务部；

6．固定资产和低值易耗的调动转移手续：调入部门提出~调出部门同意~由餐饮填《财产店内转移单》报财务部，各部门不得擅自调拨。

7．生产用具是日常工作中最容易耗损的财产，各部门要制定出日常使用基本数，并以此为基数，每月对损耗进行补充，并将耗损数报管事部以作备案；

8．员工打碎餐具，要严格执行罚款赔偿制度；为了保证餐具的统一性,绝对不允许员工私自购买作为补偿.

9．财产管理的好坏应作为考核一个部门工作的重要依据之一，对管理好的部门将酌情予以奖励，对管理混乱、造成财产损失较大的部门要追究主管人员的责任。

十四、仓库管理制度

目的：加强财产管理，降低成本。

1． 有进库物品必须进行签字验收，做到物品的质量、数量、价格、规格与申购单保持一致；符合使用部门的要求.
2． 有入库物品要按仓库管理要求整齐存放，即用具要分类；物与物之间堆放要隔开一定距离；常用品和易碎品放于货架下层；易燃物品集中管理；
3． 各种物品的货位上要标明货品名称，库房内应张挂《用具码放方位图》，以便物品及时领取；
4． 各餐厅、厨房领用物品须开领料单，临时借用在《物品借用本》上进行登记。用完毕，应及时归还，避免流失,并保证物品的卫生、完整.
5． 各类清洁剂每月盘点一次，生产用具每季盘点一次，做到账帐相符、账实相符，盘点情况要报告给管事部主管；
6． 在盘点基础上对不足物品提出申购补充意见，确保用具正常周转。
十五、库房用具管理制度
目的：加强库房用具管理，防止不必要的损耗。

1．用具摆放：

（1） 同类用具应集中码放；

（2） 小件用具如小瓷勺、汁碟等，应放在合适的筐中，再码在货架上；

（3） 大件用具应存放在货架底层，以便取用；

（4） 货加上所有用具均不宜摆放过高，以平衡为准；

（5） 每种用具之间要隔开一这距离，以便区分；

（6） 小件银器要存放在银器柜中，锁好；

（7） 较重的用具放在货架下方，确保安全，方便使用。

2． 货架、货位摆放方位图表要求：

（1） 货架上应标明货架号码；

（2） 各种用具的货位上标有货品名称、规格、单位、数量；

（3） 库内应挂有用具码放方位图表，以使管理员快速提取餐具，节约找货时间。

3． 库房管理

（1） 管理员对库房货物要做到心中有数，数字准确；

（2） 管理员要定期对库房中的货物进行盘点（2~3个月盘点一次）；

（3） 将库房管理制度张贴于库内醒目处，严格遵守、执行。

十六、控制餐具破损管理制度
目的：减少破损，降低成本。

1．减少破损：

（1） 瓷器的摆放以运送时平稳为准；

（2） 一次拿餐具不易过多，双手抱起不得超过下颚高度；

（3） 同类餐具归类，大尺寸餐具放在小尺寸餐具下边；

（4） 各种杯具要放在相应的杯筐里；

（5） 筐与筐叠放时插严四角，高度以不影响视线为宜；

（6） 在往洗碗机上插餐具时动作要轻；

（7） 小件餐具如油、醋碟、小瓷勺等需摆放在平筐里进行清洗；

（8） 使用运输车将餐具收回库房时，应将大件瓷器放在车的底层；

（9） 运输车行进时不宜过快，注意保护车上餐具；

（10） 通往库房的道路地面应平坦，无破损。

2．控制破损管理：

（1） 当班管理员负责监督和检查餐厅、厨房、宴会及管事部员工的工作，随时纠正和指导他们认识易造成破损的不正确操作方法及其危害；

（2） 当班管理员应真实记录每日破损情况；

（3） 将破损的餐具集中放在专用的硬纸包装盒里；

（4） 较严重的破损现象要及时通报员工所在部门和管事部主管.

3．做破损报告：

（1） 每星期各楼层管事部和管理员要做一份破损记录，交管事部餐具管理员；

（2） 每星期管事部餐具管理员汇总一份各处破损餐具情况表交管事部，以便及时掌握破损情况；

（3） 每月管事部经理做一份各餐厅、厨房、宴会及管事部破损报告上交餐饮部经理；

十七、采购、验收管理制度

目的：加强采购、验收管理，减少浪费。

1、采购员凭餐饮部开出的经部门经理批准的采购单进行采购；

2．采购员采购物品须在规定时间内根据请购单上注明的需要数量、规格进行购买；

3．采购员采购用品，持请购单发票交验收员，验收员对物品进行检验，核对请购单和发票上的数量、质量、规格是否一致。验明后，开出验收单，验收单要求小类开列，不可混合，验收单一式三份，财务、仓管存底和会计入账；

4、采购员凭发票、验收单填写费用报销单，经会计审核、部门经理签字后，到财务部由财务部审核同意报销，并报总经理签字批准；

5．每月验收员将验收单与会计报账，要求数目清楚，如有错账、漏数由验收员负责；

6、每月、每季会同财务部与采购员核定执行新价，要求货比三家，做到价廉物美；

7、发现验收、采购员有弄虚作假、假公济私行为的，一经查实，应从严惩处；

8、财务部、部门经理要经常检查验验收采购和仓库工作。

十八、食品卫生管理制度
目的：加强食品卫生管理，确保安全。

1．采购员应对各类食品的卫生要求非常熟悉，把好质量关从采购坐起；

2．验收时也应把好质量关，做好食物的检查工作，然后入库；

3．厨房出品时，要保证各类食品的卫生、色、香、味等符合质量要求；

4．传菜员要检查熟食品的质量，确保熟食品的卫生；

5．服务员要做好菜肴、酒类、水果、冷饮的卫生检查工作；

6．所有工作人员须身体健康，服务整洁，手指、头发清洁，并保持良好的卫生习惯。

十九、环境卫生管理制度
目的：搞好环境卫生，确保产品质量。

1．不储藏食物于角落、衣箱及橱柜内；

2．不丢弃残渣于暗处、水沟及门缝；

3．凡已腐蚀的食物，不留置或丢在地上；

4．厨师应尽量避免用手拿食物，餐厅人员切勿直接用手拿取食物；

5．在地上捡拾东西、搬运桌椅后，要先洗手再服务客人；

6．不随地吐痰；

7．随时保持工作区域的整洁；

8．感冒、生病时要立即医治,餐饮服务工作人员不允许带病上岗；

9．餐厅内须经常保持清洁整齐；

10．客人使用的各类餐具务必清洁消毒；

11．服务人员除有自己的卫生观念外，对于客人的卫生讲究，更应特别注意；

12．上菜前，务必先行检视菜肴的分类，热菜应以热盘服务，冷菜类则应以冷盆服务；

13．客人用餐时的残渣，要随时进行清理；

14．餐厅工作台，要随时保持清洁，不得留置任何食品及无关物品，以防止细菌传入；

15．发现有苍蝇或其它昆虫的出现时，要立即报告，并彻底进行扑灭消毒；杜绝病媒昆虫和动物；

16．加强对墙壁天花板、地面的卫生管理；

17．加强对下水道及水管装置的卫生管理；

18．加强对通风照明设备的卫生管理；

19．加强对洗手池设备的卫生管理；

20．加强对更衣室和卫生间的卫生管理；

21．加强对垃圾处理设施的管理；

（1） 对气态垃圾的处理；

（2） 对液态垃圾的处理；

（3） 对固态垃圾的处理；

22．单独存放清洁工具和用品。

二十、个人卫生管理制度

目的：加强个人卫生管理，确保服务质量。

1．对新进人员一律要进行健康检查，对老员工每年进行一次健康检查；

2．服务员应讲究个人卫生，养成良好的卫生习惯；

3．在服务工作中不要用手接触、抓取食物。餐具不得用手直接接触客人入口的部位；

4．器皿、器具如掉落地上，应先清洁后再使用;公共场所尤其面客时不准吸烟、饮食；

5．定期举办员工卫生培训会，做好卫生教育工作；

6．每天睡觉前起床后要漱口、刷牙、洗脸（整理仪容仪表）；

7．夏天每天至少一次至两次的沐浴（避免汗臭）；

8．每天工作前或饭前洗手一次，并注意手指甲;

9.制服应经常更换,并力求整洁;

10.头发梳洗干净,女性工作时应附带发网;传菜人员应打摩丝,防止头发落进菜品.

11.工作时按规定着装,不穿拖鞋与其他服装;

12.不用重味的香水及发油;

13. 男性不留胡须及长发;

14.打喷嚏时,应背对客人用手帕遮住口,并离开工作地方洗手一遍;

15.不用手指抠鼻孔、牙齿以及耳朵;

16.不用手摸头发,揉眼睛;

17.上卫生间后,必须洗手,并擦拭干净.
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