餐饮企业突发事件处理手册
一、 突然停电、停水，如何营运？ 
　　遇到店内突然停电、停水，处理步骤如下： 
　　1、 及时汇报上级部门。 
　　2、 联系相关单位，了解停电、停水原因。 停电、停水应及时与有关单位联系，了解停电、停水的原因，例如停电了，应与电力局或是房东联系，了解停电区域。如果只是我店所在楼停电，可找房解决。如是电力局的原因，整个区域停电，应了解什么时候来电。 
　　3、 寻求解决方法。 平时应与电业部门搞好关系，遇停电时，即借用发电车（功率不小于200千瓦）应急。停电后，尽量保证营业，不能完成的工作可与相邻分店联系，请求帮助，例如从分店调拨蒸饭。保证营业区的照明，如一时无法供电，可缩小营业区域，及时在营业区内点上蜡烛，照常接待。厨房可压缩出品，尽量保证快餐和米粉的销售。在夏天气温高时（超过35℃），无法营业时应及时停止进客。 
遇突然停水后，马上联系相关单位询问供水时间，及时与相邻分店联系调拨蒸饭。同时可联系消防单位，提供用水，也可组织员工到员工宿舍或较近的地方提水，以保证照常营业。快餐所配的小菜因缺水，清洗不便，可选用瓜菜（如冬瓜）不需清洗，削皮即可使用的蔬菜。因无水不便清洗餐具，可尽量使用一次性餐具。另外，也可组织员工将蔬菜拿到宿舍或较近的有水的地方清洗。洗手间需准备专用的装水桶和舀水瓢，备好水冲厕所并安排专人负责，洗手池要备好专用水洗手。 

二、 突然局部起火，该如何营运？
　　遇到店内局部起火，应根据实际情况，具体问题具体解决，处理步骤如下： 
　　1、 遇到厨房内起火，在场人员应用灭火器材进行灭火，如火势较大，自己无法控制，及时拨打119报警。 
　　2、 遇柴油灶起火，应立即关掉油阀，并用灭火器灭火。 
　　3、 遇到餐厅内起火，应视起火位置、起火原因解决。如推车煤气起小火，应及时关闭煤气阀并推离客人身边，及时扑灭。如电路起火立即由电工关掉电源并及时疏散顾客，同时组织灭火。如火势较大，本店员工无法扑灭，马上拨打119报警。 
　　4、 如局部小火灾，应在事后及时（24小时内）上报公司上级部门。如火灾较严重，必须当时电话上报公司上级部门，事后将事件经过书面上报。 

三、 突然出现大面积殆工，如何营运？ 
　　遇到本单位突然出现大批的员工殆工，处理步骤如下： 
　　1、 组织其他员工加班，顶替殆工员工的工作。 
　　2、 及时向上级部门汇报，从其他店抽调人手补充。 
　　3、 主动了解殆工原因。 
　　4、 寻求解决办法。 
　　5、 如自己解决有困难，及时与上级领导联系，以求帮助。 

四、 突然发生斗殴事件，如何营运？
　　遇到店内发生打架斗殴事件，处理步骤如下： 
　　1、如果是公司内部员工发生打架斗殴事件，要及时制止，针对事件原因和责任人送有关部门处理。同时上报上级部门。 
　　2、如果是在餐厅内顾客之间发生打架斗殴事件，应视情况疏导旁边其他顾客，将旁边的顾客引导到其他区域消费，尽量保留单据，让顾客买单。如因当时情况特殊，造成顾客未买单，由店经理负责处理并申报。 
　　3、与此同时，及时拨打110报警，并保护好现场，交110处理。 
　　4、 向上级部门报告。 

五、 突然遇卫生、消防等部门来检查，该如何营运？ 
　　遇到卫生、消防部门来突然检查，处理步骤如下： 
　　1、 由一名管理人员做好接待工作，尽量安置在餐厅就坐，争取时间。 
　　2、 由另一名管理人员及时对要检查的项目进行处理，例如遇高峰期时，厨房比较乱，应及时组织员工对检查人员比较注意的地方如冰箱、冰柜，清洁餐具的地方；灭火器的摆放等进行快速整理。 
　　3、 适当整理后再请检查人员进厨房检查。如卫生部门抽样检查，尽量将餐具用开水烫过后交其检查。 
　　4、 检查后问题严重的要马上想办法解决并向上级部门报告。 

六、快餐店突然接到上百份外送单，该如何营运？ 
　　1、 突然接到百份以上的外送订单，须第一时间通知店内负责人，负责人须了解顾客订单的标准及要求，并留下对方联系号码，告知在最短的时间内予以答复。 
　　2、 店负责人召集厨房负责人踫头，了解原料情况，①、店内原料在保证订单的又不影响正常开餐的情况下，即要求厨房组织专人切配、专人烹炒，并规定出品时间。②、此大订单的出品会造成正常开餐断档，征询厨师长及主要供应商意见，如立即进货，是否能保证正常开餐与订单均不影响，如得到肯定答复，立即安排厨房开单，并通知仓库叫供应商送货，同时安排专人切配、专人烹炒。 
　　3、 通知预定方，接受预定，并收取预定金。双方落实是送货还是对方派人来取，如送货则组织专人落实送货车辆及包装用具；如对方来取，即安排专人准备充足的打包盒、打包袋用具。 
　　4、 组织专人负责打包工作，并确定所有工作安排均保证在顾客要求的时间内能按时、按量成完。 
　　5、 安排完以上工作后， 不断检查货源到位、厨房烹炒，专人打包，外送等环节，确定各环节不出纰漏。 

七、开餐前，突然接到大单宴会如何营运？ 
　　1、 店负责人立即了解对方用餐人数及就餐标准，同时查询本店的预定情况是否有足够的餐位，是否能满足对方的预定。 
　　2、 由店负责人召集厨师长、外台管理人员及主要供应商（或保持电话联系）踫头。
　　3、 店负责人根据客人订单标准，征询厨师长是否有足够的原料供应，如原料不足，立即备货是否能正常开餐。如以上都能肯定，立即通知预定方接收预定，并收取预定金。
　　4、 组织厨房专人负责大型宴会的切配、烹炒，同时要求供应商立即送货、外台立即摆位。 
　　5、 店负责人要不断检查、落实各工作环节是否顺利开展，并提出相应的要求。 
　　6、 店负责组织人员负责接待顾客用餐，检查、督促，确保顾客就餐满意。　 

八、开餐前，突然接到VIP（政府高级管员、知名人士、社会名流等）前来用餐如何营运？ 
　　1、 首先店负责人检查当天预定情况，预留出最好的包厢。 
　　2、 立即向公司领导汇报有VIP客人来用餐，并接收领导指示。 
　　3、 组织厨师长开菜单，同时征询客人的意见及建议。 
　　4、 安排厨房骨干专人负责切配、烹制，并提出装盘要求。 
　　5、 安排外台骨干管理人员、骨干服务员专人盯台、专人服务。 
　　6、 在就餐过程中，店负责人要不断的巡视服务，并随时提出要求，同时听取客人的意见及建议。 
　　7、 就餐完毕后，店负责人亲自送顾客离店并对顾客表示感谢。 

九、突然接到顾客投诉本店食品中毒如何营运？ 
　　1、 店负责人接到顾客中毒事件，应立即向顾客了解，就餐时间及消费的品种。 
　　2、 要顾客出示医院诊断书，店负责人亲自过目诊断书的内容。 
　　3、 同时告知顾客最短时间内公司的处理办法，并征询顾客的意见，如顾客提出赔偿要求，须立即告知顾客公司将会有满意的答复。 
　　4、 店负责人立即组织人员对顾客消费时间段的相应品种进行检测，同时将顾客医院诊断书拿到该医院进行了解顾客的具体病因。 
　　5、 在确定造成顾客中毒不是本店产品时，与顾客取得联系，并将检测的结果告诉顾客，并欢迎顾客再次检测食物及到医院进行再次复诊。如是本店原因，将情况向公司领导汇报，并与顾客联系协商解决方案。 

十、突然接时防疫站通知，本店有食物中毒事件如何营运？ 
　　1、 店负责人接到通知后立即向公司领导汇报，请求指示。 
　　2、 同时请防疫站部门领导出面协调，内部处理。 
　　3、 与新闻媒介朋友取得联系，落实此事件是否已到达媒体，使用公关手段阻止此事件被新闻媒体曝光。 
　　4、 同时店负责人进行内部调查，给责任人予以处理。 
　　5、 在事件处理过程中与公司领导保持联系，及时汇报处理情况，同时使用合理公关手段，令此事件局限于小的范围内，不传播到外界。 
　　6、 告知员工，特别是一线员工，此事件纯属无中生有，乃同行散布谣言所至，如有顾客问起做此回答。 

十一、突然遇到新闻媒体曝光如何营运？ 
　　1、 店负责人在第一时间内向公司领导汇报，并听取公司领导的指示。 
　　2、 告知员工，特别是一线员工，此事件子无虚有，是同行散布谣言、报复所至，如有顾客问起做此回答。 
　　3、 店负责人立即与当事人联系，代表公司至以诚致歉意，并保证对对顾客提出的意见及建议做出最积极的解决办法。 
　　4、 专程登门拜访媒体负责人，恳请支持本企业的发展、请媒介能站在企业的角度看待问题，为企业避免负面影响。 
　　店负责人平常应与媒介保持良好的关系，建立巩固的友谊关系，欢迎骨干工作人员常来就餐，指导工作，避免被媒体曝光。
