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值班管理

1、 值班管理简介

什么是楼面管理？楼面管理就是在适当的时间将适当的人员、设备及物料放在适

当的地方。每一个营运时段都会设定一名值班经理统筹现场，值班经理兼具者多种不同

的角色，包括服务示范者、领导者、计划者、问题解决者、训练者和指导人。有效率的

值班经理必须明白在餐厅营运中有哪些事情必须完成，同时了解如何通过协调组织人员

的工作。

值班管理的定义：

通过协调人员、物料、设备。呈现最高的 QSC 达成 100%的顾客满意，使楼面营运

顺畅且有利润。

作为值班经理， 你的职责包括:

● 设定 各项目标（业绩、新品、培训等）。

● 协调（人员、物料、设备）。

● 追踪（品质、服务、卫生、目标达成、操作标准等）。

● 关注 顾客满意（服务速度、环境、顾客互动等）。

● 控制 成本（水电、工时、损耗等）。

● 解决 问题，采取修正行动。

一次顺利而有效的值班能够使顾客满意，提高生产力和员工对工作的满意度，合理

控制餐厅的利润。

工作范围：

值班的管理工作可分为三大范围来说明：人员、物料、设备。

● 人员管理的重点：

1）安排员工最合适的工作位置，提高生产力

了解员工的工作能力，在适当的状况安排适当的工作位置，例如：在最忙碌

时就应该将员工排在他最熟练的工作岗位以发挥高生产力。

值班经理应观察员工的表现，注意轮替工作位置的安排，以避免太长时间在

同一个工作岗位上工作造成的倦怠。

明确指示：要让每名员工都知道白己的主要工作责任及次要工作责任，在执行

主要工作之余，可以明确的了解该如何协助其他工作项目。

询问员工健康状況

有以下症状的员工不能上班：发热、暴露的创面、传染性疾病（痢疾、伤寒、

病毒性肝炎或活动性肺结核等症状）。

2）观察员工的工作状态

 要求员工 100%按照标准程序进行操作。
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例如裏粉的步骤，时间温度的控制等等都必需教导员工达 100%准确度。

 同时鼓励员工，寻求更好工作方式的精神。

例如，更好的玻璃清洁方法，更有效率的地面清洁方式等等，员工有时会提出

好点子，都是值得赞许并且支持去做的。

3）关注新员工的训练

尽力维护训练计划的执行并追踪执行状况。

利用时机可执行额外的训练，例如营业额不如预期的高时，多余的人手可以安

排训练或清洁工作。

关心训练中的伙伴，并随时提供好的学习机会。

利用工作站检定卡追踪服务员的工作表现，并将考核结果回馈给员工及其他的

管理组。

4）观察顾客的状态和需求

值班经理要尽力地满足顾客的额外需求，如有顾客抱怨发生时，应放下手上的

事情立即处理，处理不了的让店长出面解决。

● 物料管理的重点：

1）保证产品质量

保证品质合于标准，并在不断货的前提下，确保提供顾客最新鲜的产品。

2）监督保存期限

对物料使用期限有高敏感度，如果有过量或过期迹象，要即时处理。

3）确保员工执行先进先出

随时追踪员工先进先出的执行状況。

4）维持适当的备货量

清楚餐厅半成品、成品的备货量。

5）追踪补货进货的正确执行

维持现场有适量的货品，供营运使用，请注意“够整个高峰期使用”。过量的

货品储于生产区、柜台区会造成现场作业动线混乱，影响营运的正常操作。

每日补货都应该有固定时间，这样会有利于补货量的计算及人力的安排。

6）储存空间的整洁与安全

值班时要随时追踪员工维护储存空间整洁的工作，并及时反馈给员工。

● 设备管理的重点：

1）教导员工正确使用

确保员工都执行正确的流程，使用正确的工具进行工作。

2）设备正常运作，及时报修

无故的高音率振动，或过热不停止的运作均会影响设备的生产功能及寿命，各

类故障现象的发生，要能提早发现及时解决，或通知维修人员，影响正常营运时，
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要及时通知店长或督导。

3）设备清洁：日/周/月的清洁

每家门店都有设备清洁表，值班经理必须要确保值班期间的清洁执行情况。

2、 值班管理的步骤

值班管理步骤

值

班

前

（一）了解讯息：

 阅读门店微信群。

 使用钉钉班表了解管理组、员工情况。

 在收银机上查看营运日报表，了解前日营运状况（堂食、外卖）。

 了解餐厅计划（如日周清计划、会员储值计划等）。

 晚班时向早班值班经理了解营运状况及调整信息（如物料、营业额等）。

 了解本班次工作（如解冻、进货等）

（二）巡视：

 按巡视路线图巡视(参见下图)，收集信息。

 巡视路线：从外到里，以顾客区为优先，靠右巡视，起点也是终点。

 巡视过程中，结合人体的五官感受（嗅觉、味觉、听觉、视觉、触觉），

对人、机、物三个方面进行观察。

 使用值班检查表写待办事项(参见下图)。

 每个班次巡视 4 次，分别：上班前（建议值班经理提前 30 分钟上班）

高峰期前（5 分钟）

高峰期后（5 分钟）

交接班前（5 分钟）

（三）制定值班目标：

餐厅目标： QSC、训练、促销等目标。

举例：①餐厅训练目标要求追踪生菜的抓取。

②促销目标要求早班会员储值 300 元, 晚班会员储值 400 元。

特定班次目标：本班次需执行的项目 。

举例：因前日解冻问题，今日需促销 40 片藤椒腿肉。这也将成为值班

经理的班次目标。

工作安排：

 分主次工作：如柜台员工的主要工作——点单、配餐、外卖打包

次要工作——餐区收拾餐盘。

 处理事情的优先顺序：

人身安全（1） → 出餐运营（2） → 顾客舒适度（3&4）

1，任何直接影响顾客或员工安全的状况

2，任何直接影响延迟产品的生产或将产品传递给顾客的状况

3，任何影响顾客舒适及方便的状况

4，任何直接影响餐厅外观/功能
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根据了解讯息和巡视记录待办事项，制定详细的值班计划，利用

授权，将工作目标明确沟通给全体员工。

值

班

中

● 追踪员工的工作情况，及时给予赞美与教导。

● 以身作则建立团队合作的氛围，随时帮助需要支援的岗位员工，并且鼓励

团队互助的荣誉感。

● 对高低峰工作进行安排调整。

低峰：日周清的安排，训练和追踪考核的执行，员工沟通，酱料包、

打包袋等备货。

低峰转高峰：半成品（炸制、烤制、煎制）的备货，员工的岗位沟通。

高峰：餐厅的堂食和外卖出餐速度，顾客的排队情况，备货情况，岗

位协助。

高峰转低峰：随手清洁，员工安排休息，沟通前台员工促销高峰备货

过多的产品。

● 追踪员工操作标准与服务标准，并发现问题解决问题。

再次巡视餐厅做好交班前的准备，把值班时存在的问题解决好，应该做：

 人员：

--- 确保下一班次员工人数足够。

--- 上班中的员工休息吃饭是否已安排。

 物料：

--- 确保物料、半成品储量足够，如有问题赶紧解决。

 清洁：

--- 设备、设施清洁是否已完成。

--- 无法解决的问题写入待办事项，做交接。

值

班

后

● 与下个班次值班经理做交接,交接：人员、物料、设备、未完成待办事项。

● 总结整个班次目标达成情况。

● 总结整个班次做得好的地方。

● 总结整个班次需改善的地方。
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★ 巡视路线图范例：

★ 值班检查表：

★ 各班次值班经理工作流程图范例：
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时间 早班经理工作流程

9：00--9:30

1.进店前巡视餐厅外围,确认门锁正常,开门进入餐厅,并巡检餐厅，确认安全。

2.阅读门店微信群、班表，将交接事项记入待办单。

3.阅读前一天的营业额数据(堂食、外卖)、产品销售数据、时段报表。

4.关闭招牌灯，根据餐厅巡视路线图对餐厅进行楼面巡视（检查前一天晚班打

烊情况）,并拍照记录。

5.检查原物料（腌制品）库存情况，并做原物料备制的优先级安排。

6.检查早班员工仪容仪表，打卡上班。人员岗位安排。

9:30--9:50

1.追踪确认设备是否在规定的时间开启，追踪原物料、腌制品、生菜、双色沙

拉等备制情况，并协助备货。

2.检查餐区包材、酱料、裹粉、起酥油等物料充足，及时从仓库拿取添补。

3.打开收银机，登录收银系统，确认收银系统可正常使用。

9:50--10:00
1.制定本班次值班目标，并传达给所有伙伴。

2.开启营业期灯光和所有设备。

10:00--10:15
1.确认外卖平台是否开启，检查确认可正常接单。

2.预估确认来单后 15 分钟内有产品供应。

10:15--11:00

1.依待办单优先级顺序逐项完成并追踪确认.

2.高峰期前半成品和成品的检查/准备，确保高峰期运营正常。

3.进行高峰期前最后一次巡视，确认已做好应对高峰期的所有准备。

11:00--13:00

1.高峰期楼面管理，重点服务区(大厅/柜台)。

2.确保人、机、物符合运营标准，必要时需进入操作岗位协助（需要在第一时

间抽离岗位）。

3.时刻关注运营状况，并至少进行一次楼面巡视。

13：00--13:30
1.高峰期后，追踪做好台面卫生，分批安排人员用餐/休息。

2.追踪班次目标完成情况。

13:30--14:00
1.用餐/休息完成后，依周/月清计划安排执行清洁卫生工作。

2.进行原物料检查，并安排补货与物料备制。

14:00--14:30
1.重要或特殊及未完事项做好留言。

2.用餐/休息。

14:30--16:00
1.行政工作的执行和处理、训练追踪。

2.检查追踪周/月清计划清洁情况。

16:00--17:00
1.再次追踪本班次目标完成情况，完成当班未完成事项(行政和营运).

2.再次巡视楼面，与晚班值班经理交接(人、机、物)，沟通提醒其注意事项。

17:00--17:30
1.进行班次总结（班次目标完成情况、机会点、如何改进）

2.工作结束.
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注：上表仅供参考，店长需依据餐厅实际经营情况合理制定本餐厅的工作流程表。

时间 晚班值班经理工作流程

16:30--17:00

1.阅读营业额报表.了解早班和当前营运状况。

2.根据餐厅巡视路线图对餐厅进行楼面巡视，并记录待办事项。

3.与早班值班经理交接。

17:00--17:10 1.制定本班次值班目标，并传达给所有伙伴。

17:10--17:30

1.依待办单优先级顺序逐项完成并追踪确认。

2.再次确认原物料、腌制品、生菜、双色沙拉等备制情况。

3.做好高峰期前原物料和成品的检查/准备，确保高峰期运营正常。

17:30--19:00

1.高峰期来临前巡视一遍餐厅，重点服务区(大厅/柜台)。

2.确保人、机、物符合运营标准，有必要时需进入操作岗位协助（需

要在第一时间抽离岗位）。

3.时刻关注运营状况，追踪班次目标完成情况。

19:00--19:30 1.高峰期后，分批安排人员用餐/休息.

19:30--22:30

1.巡视一遍餐厅，发现问题并解决。

2.依周/月清计划安排执行清洁卫生工作。

3.追踪完成第二天部分运营物料准备。

4.重要或特殊及未完事项做好留言。

22:30--23:00
1.做好打烊前的工具准备工作.

2.检核营运工作正常、控制产品生产。

23:00--23:30
1.合理安排员工在不影响营运前提下做预打烊工作。

2.如有盘点，可以执行盘点工作。

23:30--00:30

1.关闭大厅部分灯光/外招牌电源。

2.指导员工做好打烊工作。

3.制作报表,核对无误，转发至营业额汇报群。

4.检查打烊结果并为第二天补充物料。

5.将值班注意事项留言给第二天早班经理。

6.巡视楼面做好安全检查(所有可能藏人的地方)。

7.关灯/锁门、巡视餐厅确认门锁安全.

00:30
1.工作结束。

2.所有人员离开。


