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[bookmark: BookMark4]
[bookmark: OLE_LINK69]火锅业态餐饮服务
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc228961403][bookmark: OLE_LINK48]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了火锅业态餐饮服务的基本要求、服务全流程、安全管理、应急管理等。
本文件适用于火锅餐饮业态的服务操作与管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc228961404]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: OLE_LINK24]GB 14934 食品安全国家标准 消毒餐（饮）具
GB 31654 食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
SB/T 11070 餐饮食品打包服务管理要求
DB51/T 2137 中国川菜餐厅服务规范
DB51/T 3108 餐饮节约行为规范
[bookmark: _Toc228961405]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1
火锅业态 Hot pot catering
以火锅为主要经营品类的餐饮业态。
[bookmark: OLE_LINK21]3.2
火锅餐饮服务 Hot pot catering service 
服务员在火锅餐厅中，为顾客提供涵盖火锅订餐、餐前准备、迎宾、餐中及餐后在内的全流程服务工作。
3.3
[bookmark: _GoBack]火锅菜单 Hot pot menu
火锅餐厅中可供顾客选择的所有菜点及茶酒饮料一览表，主要应包括名称、价格等内容。
[bookmark: OLE_LINK20]3.4
调料区 Seasoning Area
供顾客自行选取、调配蘸料调料的区域。
3.5
个性化服务包 Personalized Service Kit
为满足顾客个性化需求、提升就餐体验感，而提前准备的相关服务用品。
[bookmark: _Toc228961406]基本要求
经营要求
应在经营场所醒目位置公示其营业执照、食品经营许可证等相关证照。
应公开服务项目及收费标准。
应建立相关安全管理制度、人员培训及考核制度、投诉处理制度及应急管理预案等。
[bookmark: OLE_LINK42]人员要求
[bookmark: OLE_LINK43][bookmark: OLE_LINK44]应具备有效健康证明，每年进行健康检查，必要时进行临时健康检查。
应统一穿着整洁的工服，佩戴工牌；仪容整洁，言谈举止得体。
应熟悉火锅汤底特性、食材品类及其涮煮时长和相关食品安全知识。
应爱岗敬业，具备良好的服务意识。
应通过岗前培训、掌握相应服务技能，具备良好沟通与应急处理能力。
设施设备要求
火锅灶具、排烟通风系统应运行正常，定期检查，无安全隐患。
制冰机、饮料机、热水器等辅助设备应确保运行正常，定期消洗。
应按预估客流足额配备餐具、桌椅等服务用品，并保持清洁完好。
若设有调料区，应配备保温、冷藏设施，确保食材、饮品符合相应的存储温度要求。
应具备基本消防设施，消防通道畅通，安全出口标志明显。
环境要求
就餐区温度及湿度适宜，室内通风良好，无异味。
餐厅装饰、装修风格应体现特定的品牌特色及文化氛围。
服务区域应保持清洁，无积尘、油污、污渍、破损。
[bookmark: OLE_LINK47]若设有洗手间，应定时巡检，保持清洁、无异味，保证卫生纸、洗手液等物料齐全。
背景音乐音量适中，风格与品牌定位适配。
[bookmark: OLE_LINK41]反食品浪费要求
服务的各环节应满足DB51/T 3108对就餐的节约要求。
应主动提醒顾客适量点餐或取餐，鼓励剩餐打包。
宜提供小份菜、半份菜、拼盘菜等选择，引导文明用餐、杜绝浪费。
[bookmark: _Toc228961407]服务全流程
预订服务
预订接待
5.1.1.1电话预订
应开通电话预订服务，电话铃响后及时接听；应接听时应主动问候，报出餐厅名称，询问并聆听顾客需求。
5.1.1.2线上预订
宜开通品牌小程序、APP、第三方平台等预订渠道；线上预订页面应清晰展示菜品信息、价格、分量及建议消费人数。
5.1.1.3 到店预订
顾客到店后，迎宾员应及时接待，询问就餐人数、口味偏好及特殊需求。
记录与确认
5.1.2.1 应清晰记录顾客姓名、联系方式和就餐日期及时段、人数、餐位及菜品需求、汤底偏好及饮食禁忌。
5.1.2.2 应提醒顾客选择适量的菜点和未考虑到的因素，并复述、核对相关信息以确保信息准确。
餐前准备
环境布置
[bookmark: OLE_LINK88]5.2.1.1 应在开餐前布置好内部环境，包括餐桌、餐具、菜单等物品的摆放及调味区的布置等。
[bookmark: OLE_LINK22]5.2.1.2 应按预订信息预留餐位、布置场景、准备物料。
餐前检查
5.2.2.1 应检查温控、通风、灯光、结算等设施设备，确保正常使用。
5.2.2.2 应确保服务区无垃圾、油渍、积水，餐桌椅表面洁净、无油污、无破损。
5.2.2.3 应确保餐用具无污渍、水渍、破损和调料区清洁、容器外壁无残留。
5.2.2.4 应确保洗手间清洁、无异味，卫生纸、洗手液等物料齐全。
班前会议
5.2.3.1 应召开班前会，检查员工到岗情况、健康状况、仪容仪表、个人卫生等。
5.2.3.2 应进行当日工作安排，明确工作重点、菜品沽清、特色菜品推广及预订信息，强调服务注意事项及安全操作要点。
餐前服务
[bookmark: OLE_LINK90]迎宾服务
5.3.1.1 迎宾员应站立于门店迎宾区域，主动问候顾客，迎宾过程应符合DB51/T 2137相关规定。
5.3.1.2 应根据顾客预订情况及接待能力安排合适餐位；如无空余餐位，应礼貌告知顾客预计等候时间，提供候餐座椅、茶水及本餐厅的增值服务等。
领位入座
迎宾员应侧身走在顾客右前方或左前方，保持适当距离，手势示意指引，提前提醒台阶、障碍物等。
特殊人群服务
为携带婴幼儿的顾客提供儿童座椅、餐用具等；针对行动不便者，宜提供个性化服务。
点单服务
应及时为顾客提供菜单，并在其右后侧询问饮食禁忌后为顾客点餐，或引导顾客扫码点餐；适时推荐菜品及饮品，提醒顾客根据用餐人数及菜点分量适当点餐，并与顾客核对确认点单信息。
餐中服务
传菜服务
[bookmark: OLE_LINK25]5.4.1.1 传菜应符合“十不传”原则：不见菜单不传、餐具破损不传、分量不足不传、温度不够不传、配菜不对不传、有异味不传、有异物不传、色泽不好不传、装盘不符合要求不传、出菜顺序不对不传。
5.4.1.2 传菜时应与值台服务员核对菜品。
上菜服务
5.4.2.1 宜遵循“先汤底、后菜品”服务原则，火锅汤底端送时应保持平稳，避免汤汁洒落；若现场制作汤底，应提醒顾客注意安全、谨防烫伤。
5.4.2.2 宜遵循“先荤后素、先主后辅”的上菜顺序，使用托盘托送菜品，从方便、安全的位置将菜品放置在桌面或菜架上，生熟分开，避免重叠摆放、预防交叉污染，同时报菜名并提示涮煮时长。
5.4.2.3 应与顾客确认所上菜品及饮品并及时在点菜单上标记。
助餐服务
[bookmark: OLE_LINK94]5.4.3.1 宜引导顾客前往调味区或将调味品送至餐桌，由顾客自行调味。
5.4.3.2 宜为顾客提供特色菜品涮煮示范或服务以及食用方法指引，提升用餐体验感。
5.4.3.3 应根据顾客涮烫需求及时调整火力大小，避免汤料过度沸腾飞溅。
[bookmark: OLE_LINK95]5.4.3.4 应及时响应顾客需求，对顾客的生日、纪念日等特殊场景宜提供相应服务。
[bookmark: OLE_LINK23]5.4.3.5 应适时巡台，及时添加汤汁、续斟饮品、更换骨碟、清理桌面、补充调料等。
餐后服务
结账服务
顾客示意结账后应尽快核单，提供多种支付方式完成结账，并规范开具发票。
打包服务
[bookmark: OLE_LINK100]主动提供打包服务，应按照SB/T 11070的要求进行打包，根据菜品特点选择适宜的包装容器，汤汁类菜品应密封防漏，生熟菜品分开，宜标注食用效期。
信息反馈
收集顾客用餐意见，对顾客提出的问题和建议应及时回应，涉及菜品质量、服务态度的意见应重点跟进并建档。
送客服务
应提醒顾客带好随身物品，礼貌送客；雨天时可提供雨衣或雨伞借用服务。
收餐整理
顾客离店后应及时复台，恢复待客状态；营业结束后应全面清洁、整理物料、关闭水电气等。
[bookmark: _Toc228961408]安全管理
食品安全
火锅餐饮服务环节
火锅餐饮服务环节的食品安全应符合GB 31654相关要求。
餐用具消毒
餐用具消毒应符合GB 14934相关要求。
异物与交叉污染防控
6.1.3.1值台人员上菜前应检查菜品，发现异物应立即更换；顾客反映菜品有异物时，应立即响应并妥善处置。
6.1.3.2 生熟食品应分开摆放；接触直接入口食品的人员应洗手消毒，宜佩戴一次性手套。
环境卫生
就餐区清洁
就餐区地面、餐桌、椅面应保持清洁，每餐后及时清理，无垃圾、无油渍、无积水；餐桌布、椅套应定期更换清洗，保持干净整洁。
高频接触部位消毒
门把手、扶手、点餐设备、收银台等高频接触部位应定时清洁消毒，每日至少消毒2次，并做好记录。
调料区与取餐区清洁
调料区、取餐区应保持清洁，每餐后清理台面，定期消毒；调料容器外壁应无残留，取用工具应每日清洗消毒。
有害生物防治
应定期进行除虫灭害，采取物理防治优先、化学防治有条件使用的原则；除虫灭害时应对食品及原材料采取必要的保护措施，防止污染；鼓励使用低毒高效的卫生杀虫剂和灭鼠剂。
记录要求
清洁消毒记录应包括日期、区域或物品、方式、操作人员等信息；虫害防治记录应包括防治日期、方法、范围、操作人员等信息；记录应分类管理，存档备查。
用餐安全
应提示顾客将食材煮熟煮透后食用。
应配备公筷公勺，鼓励分餐、防止交叉污染。
应注意防烫伤操作和提示；加汤时应先示意顾客，待顾客避让后再进行操作，避免汤汁溅出；儿童就餐区应远离加热设备，儿童座椅不应放置在锅具旁。
菜品上桌前应检查，避免异物；发现异物立即更换并妥善处置。
调料区、饮品区应标识清晰，注明名称、适用提示等。
[bookmark: _Toc228961409]应急管理
投诉处理
应建立顾客投诉受理机制，做到快速响应、全程记录。
接到投诉应耐心倾听、安抚情绪，不推诿、不争执。
投诉处理结果应及时回访，形成受理、处置、反馈、改进闭环。
突发事件处置
应成立应急小组，店长为第一责任人，明确职责分工，建立应急联络机制。
应针对食品安全、消防安全、人身安全、财物安全等制定应急预案，做到快速响应、妥善处置。
应定期开展应急培训与演练，确保员工熟练掌握突发事件处置流程。
应建立日常巡查制度，定期检查设施设备、消防器材、燃气管道等，发现隐患及时整改，并做好检查记录。
应急记录与改进
应急处置过程中，详细记录事件发生时间、地点、原因、处置措施、处理结果及顾客反馈，形成应急记录档案。
定期复盘应急事件案例，制定针对性改进措施，优化应急预案。
应针对暴露问题优化应急预案，明确责任人和完成时限，验证改进效果。
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