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神鹰酒楼员工制度
一、首先：全体员工要牢记八大要纲

1， 信仰

以细为精   经勇为合   以行为神   以品为德  

以心为修   以师为首   以魂为昂   以僧为戒

2， 谦虚做人，认真做事

3， 不找任何借口，提升执行能力
4， 自觉，自愿，爱岗精神

5， 敬心，敬业，敬职，敬责

6， 团队是后盾，团结是力量

7， 管理是皮肤，菜品是心脏

8， 顾客是团队生命源泉

     100-1=0的理念

二、服务行业十大信条

1、在我们的生意里顾客是最重要的。

2、顾客不需要我们，但我们需要顾客。

3、顾客不会干扰我们的工作，它是我们工作的目的。

4、顾客光临是我们的荣幸，我们给顾客服务并非是额外的帮助。
5、顾客并不是局外人，他是我们生意的主人，是我们的贵宾，是我们的饮水之源。

6、顾客并非是我们争论的对手。

7、我们要知道顾客的需求，百分百的主动意识。

8、顾客应享受我们给予的礼貌和专注的服务态度。

9、顾客有权希望我们的员工有着整洁的仪容仪表和热情的服务状态。

三、具备良好的心态。

1， 迎接招呼，喜迎客人的呐喊

2， 百分百回答顾客询问。
3， 为顾客解决在店内困难。

4， 以最佳的态度对待顾客不稳定的情绪。

5， 及时处理客人投诉，让客人很快进入开心的状态。

四、礼貌用语

你好！欢迎光临

对不起，打扰一下

请问有什么需要帮忙吗？

好的，请稍等

请保管好你的随身物品，祝您就餐愉快

谢谢光临，请慢走，请带好您的随身物品，欢迎下次光临
五、口号

服务快乐   快乐服务   塑造个性   争创一流

六、员工行为标准

笑容多一点  理由少一点  做事多一点  说话轻一点

脑筋活一点  脾气小一点  动作快一点  嘴巴甜一点

精神好一点  友爱多一点

七、扣分制度

第一章  所以公司员工爱护公物，故意损坏厨房用具，或在规定
时间以内损坏照价赔偿加罚扣1分
第二章1、不爱惜身体，不按时吃早餐，扣1分

       2、喝酒影响第二天工作扣10分

       3、上班时对事论事不能带情绪，轻者扣1分，重者扣10分
       4、凡是上级问到什么事，不能说不关我的事违者扣4分
第三章1、每周开会提前10分钟通知，迟到1分钟扣4分

       2、在开会时间坐姿端正，不能打闹违者扣1分
       3、开会时不带笔和笔记本扣2分

第四章 1、在工作中不听领班安排者扣4分

       2、不听主管安排者扣10分

       3、不听经理安排者扣20分

       4、报复检举者，比如语言攻击者扣5分

       5、推卸责任，一经查出是本人原因，由个人负责加扣4分
 第五章1、上班时间接打玩电话，一次扣1分
        2、上班时间干跟工作无关事扣1分
        3、不按时站位，或站位时聊天扣1分

        4、餐前准备工作不到位扣1分

        5、服务不达标扣2分

        6、客人投诉服务差扣2分

        7、如有客人跑单，由负责台位服务员自己买单

        8、料碟有异味，有头发，虫类，照价赔偿

        9、值班人员，需把收尾工作做完违者罚1分

        10、开错单据，自己买单，上错菜自己买单

        11、各部门卫生死角没打扫干净，一次扣1分

        12、对于乱骂人，乱发脾气，乱摔东西扣5分

        13、上班时间嬉戏打闹扣1分

        14、上班时间乱串岗扣1分

        15、不能熟背酒水价格，及不知菜品口味者1个扣1分

第六章 就餐

        1、不在指定位置扣1分

        2、就餐后倒饭菜扣1分

        3、就餐时大声喧哗扣1分

   每位员工要做到讲文明、树新风行为规范，礼貌待人。起到好表彰和带头作用。

第七章1、工作服脏，扣子少，指甲长一次扣1分
       2、仪容仪表不整洁，不按时理发者（男一月最少一次）扣1分

       3、大电话或发短信骚扰女员工，被投诉者扣4分

       4、新员工加入，老员工不热情者扣2分

       5、寝室个人卫生要搞好，床单不整齐不整洁，工作服，毛巾，鞋子生活用品未放指定位置，衣服泡上两天未洗者扣1分

       6、上班时宿舍电器未关扣1分

       7、私自用公物者扣1分

       8、在上班时间，不准掏耳朵，剪指甲者扣1分
       9、站台时不能东张西望，被点名人员提醒一次还要动者扣1分

       10、点名开会时手机未开震动，接听电话者扣2分
11、拾到顾客大小物品，不上交者，一经核实，照价赔偿扣20分，情节严重者开除。

第八章 1、上班时间无故缺席，迟到，早退1分钟扣1分，特殊情况除外。 

       2、矿工半天，扣3天工资，矿1天扣当月工资并自动辞职

       3、休假必须本人以假条方式批准违者视为矿工半天

       4、损害团队利益，透露内部消息者，轻者扣40分，立即开除。
       5、下属犯错，上司包庇者扣2分，举报者奖1分。
       6、打架斗殴者每人扣60分，并作深刻检讨。

       7、上班时间不准抽烟，违者扣2分。

       8、不准在公司赌博，违者扣20分。

       9、不准有小偷小摸现象，如有交公安局

八、奖励制度
      1、除总经理外的所有员工

      2、拾到客人物品，及时上交或归还失主奖2分

      3、妥善帮助客人处理困难，受到客人高度赞扬奖4分

      4、努力钻研业务，努力提高业务技术水平和工作效率奖10分。

      5、控制开支，节约显著奖4分

      6、检举损害本店利益，偷盗行为奖10分。
      7、得到通报表扬者，加倍奖励。

九、岗位制度

      一、前厅主管

           直属上级——总经理

           直接下极——领班

1、 以身作则，严格遵守各项规章制度。
2、 当好总经理助手，前面负责前堂工作。

3、 负责前堂员工的思想教育工作，定期进行员工培训。

4、 合理安排员工的工作班次和休假，对前堂的一切设施设备责任到人，负责检查，保证运转正常。

5、 每日召开班前会，总结前日工作和安排当日工作。

6、 负责检查员工的仪容仪表和餐厅各处卫生情况。

7、 负责检查摆台规范

8、 负责前堂督察工作，加强巡视管理。

9、 检查前堂员工《岗位职责》，《前堂员工行为规范》执行情况。
10、 负责重要客人的接待及重大投诉的处理。

11、 检查领班组织协调工作是否合理有序，必要时给予帮助。

12、 负责前堂安全工作，随时检查设施设备的运输状况。

13、 餐后收尾检查

14、 对每月的工作认真总结，并形成书面文字呈总经理。

15、 负责前堂员工考核，记载和监督。

16、 负责进餐客人的生命财产安全。

17、 负责前堂水电，气管理，低耗品的管理。
18、 策划员工各种节日活动，搞好团队精神。

二、前厅领班岗位职责 

       直属上级——前堂主管

       直属下级——前堂服务员

1、 以身作则，严格遵守各项规章制度。

2、 掌握下属员工的出勤情况，工作态度。
3、 检查下属员工仪容仪表，卫生工作，带领并监督其工作。

4、 留意客人动态，妥善解决客人投诉突发事件，必要时上报前堂经理，安排员工时常工作和卫生及休假等。

5、 及时报告所属区域的设施设备损坏情况，确保实时维修。
6、 负责新员工的培训，以及落实经理安排的相关培训。

7、 餐厅领班还应做到相互协调，相互做好交接工作，并做好记录。

8、 对每月的工作做好总结，并以书面形式汇报大堂经理。

9、 监督服务员餐前准备工作，餐后结束工作，确保营业中正常接待，优质服务。

10、 营业中加强巡视，忙时参与服务。
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