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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

本文件由天津市机关事务管理局提出并归口。 

本文件起草单位：天津市机关后勤事务服务中心、天津市标准化研究院、天津市疾病预防控制中心。 

本文件主要起草人：隋宇泽、黄立强、赵帅、刘文勇、刘磊、曾宪武、申娜娜、孙彩英。 
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党政机关食堂服务质量评价与改进规范 

1 范围 

本文件规定了党政机关食堂服务质量评价与改进规范的评价原则、评价组织、评价对象、评价内容、

评价程序、服务质量改进等内容。 

本文件适用于天津市党的机关、人大机关、行政机关、政协机关、监察机关、审判机关、检察机关，

工会、共青团、妇联等人民团体和参照公务员法管理的事业单位开展食堂服务质量评价与改进工作。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 评价原则 

4.1 客观性 

评价组织或评价人员应秉持公证的立场进行，应按照客观事实情况进行评审和评议。 

4.2 全面性 

评价应涉及食堂服务管理的各个方面，既不能有所疏漏，也不能以偏概全。 

4.3 操作性 

评价内容应实用，评价程序可行，指标要素可采集、可量化，便于操作。 

5 评价组织 

党政机关食堂内部管理部门或第三方机构。 

6 评价对象 

党政机关食堂。 

7 评价频次 

每半年不少于一次。 
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8 评价内容 

评价内容主要包括党政机关食堂的制度建设、安全管理、菜品质量、服务质量、环境卫生等几个方

面，具体见《食堂服务质量评价表》（表1）。 

表1 食堂服务质量评价表 

序

号 

评价

类别 
指标名称 具体内容 评价方法 

评 价

得分 

1 
管理

指标

（10

分） 

相关制度

建设（ 5

分） 

a)工作人员岗位职责、操作规范、培训制度、

年度工作计划、自我监督考核机制；安全制度、

卫生制度、服务质量管理标准、节能降耗、文

化建设等规章制度是否完善健全。 

b)相关制度是否上墙。 

资料检查和现场检查。 

 

2 
日常管理

（5 分） 
内部的监督管理是否按照相关规定有效执行。 现场抽查工作人员。 

 

3 

安全

指标

（24

分） 

食品安全

（10 分） 

食品原材料的采购验收情况是否规范。 查看食品原材料的入库查验记录表。  

4 食品原材料的储存管理情况是否规范。 
库房现场查看库房材料的分类摆放情

况，检查原材料质量。 

 

5 食品添加剂的管理是否符合规定。 
现场查看食品添加剂的采购记录、保

存记录、使用记录等。 

 

6 食品加工过程的安全管理是否符合规定。 
查看日常巡查记录，现场查看操作过

程。 

 

7 食品留样情况是否符合规定。 
查看食品留样记录表，现场检验留样

食品的情况。 

 

8 
设备安全

（4 分） 

设备配备、维修情况。 
查看相关设施设备的配备、维修养护

记录表。 

 

9 设备使用情况。 
现场检查设备摆放、安装是否规范，

是否有空转现象。 

 

10 
操作安全

（4 分） 

设施设备的操作情况。 
检查关键设施设备的操作规程是否上

墙。现场检查操作人员操作情况。 

 

11 
食品加工过程和清洗消毒操作是否按照规范进

行。 
现场检查操作人员操作情况。 

 

12 
消防安全

（6 分） 

消防设施设备的配备是否完备有效。 现场检查。  

13 消防通道是否畅通、标志标识是否完善。 现场检查。  

14 消防应急预案是否定期演练。 检查资料痕迹。  

15 

卫生

指标

（28

分） 

食品卫生

（6 分） 

肉类、水产、蔬菜是否分池清洗，水池是否有

明显标识。 
现场检查。 

 

16 

原料、半成品、成品是否分开存放，无交叉污

染；生熟容器、用具是否有明显的区分标识，

且分区域存放。 

现场检查。 

 

17 
食品加工操作是否在相应的专间或专用区域进

行，专间或专用区域是否进行定期消毒。 
检查资料痕迹。 

 

18 

食堂卫生

（12 分） 

食堂布局是否合理，周边是否有污染源。 

现场检查，食堂周边有无污染源，原

料存储、初加工、烹调、备餐、清洗

消毒等专用场所是否相对独立，是否

按照原料进入、原料加工制作、半成

品加工制作、成品供应的流程合理布

局。 

 

19 
是否设置独立隔间、区域或设施，存放清洁工

具和洗消用品等。 
现场检查。 

 

20 
食堂内所有区域环境是否干净整洁，无蜘蛛网、

霉斑、积垢。  

现场检查，是否有卫生死角。是否有

定期清扫消毒记录。 

 

21 
是否有相应的灭蝇虫鼠措施，是否定期进行消

杀。 
检查相关记录痕迹，现场检查。 
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表 1 食堂服务质量评价表（续） 

序

号 

考核

类别 
指标名称 具体内容 评价方法 

评 价

得分 

22 

 

 

加工设备、用具是否定期清洗消毒，保持干净，

并有明显标识。 
现场检查。 

 

23 废弃物是否及时清理。 
现场检查后厨垃圾桶，排水沟是否畅

通。 

 

24 

餐厅卫生

（4 分） 

餐厅地面、餐台、桌椅的卫生情况。 

日常检查记录、环境卫生满意度抽样

调查情况以及满意度调查情况（附录

A）。 

 

25 餐具柜、餐饮具、调味品的卫生情况。 

日常检查记录、环境卫生满意度抽样

调查情况以及满意度调查情况（附录

A）。 

 

26 

人员卫生

（6 分） 

从业人员的身体健康情况。 
现场检查从业人员的健康证以及晨检

记录。 

 

27 从业人员的着装、卫生情况。 
从业人员穿戴工作服是否整洁，是否

按规定洗手消毒等。 

 

28 私人物品的存放是否符合规定。 现场检查。  

29 
服务

指标

20

分） 

饭菜质量

（10 分） 

饭菜是否色香味俱全，符合用餐人员的就餐需

求。饭菜的温度是否适宜、补充是否及时。 
现场进行满意度调查，见附录 A。 

 

30 
人员服务

（10 分） 

人员的服务态度、服务效率、服务行为等是否

符合要求。 
现场进行满意度调查，见附录 A。 

 

31 
厉行节约指标（5

分） 

检查是否存在因设备使用不当、餐饮质量差等

原因造成的浪费行为； 

检查是否有相应的厉行节约、节能降耗的措施

和执行情况。 

检查相关记录痕迹、现场检查。 

 

32 
文化建设指标（3

分） 
检查是否有文化建设的措施或活动。 检查相关记录痕迹、现场检查。 

 

33 
外部

评价

指标

（ 8

分） 

就餐人员

满意度调

查（4 分） 

检查满意度调查的内容、范围、频次等。 
检查满意度调查表的设计、以及检查

相关记录痕迹，现场满意度抽查。 

 

34 

就餐人员

投诉（ 4

分） 

检查投诉以及投诉处理情况。 检查相关记录痕迹。 

 

35 

其他有利于食堂

创新管理的做法

或措施（2 分） 

 

 

总分 
 

9 评价程序 

9.1 评价准备 

成立评价工作组，制定评估方案，明确职责分工、实施步骤、时间进度安排等。 

9.2 评价实施 

根据《食堂服务质量评价表》（见表1），实地查看机关食堂运行管理情况，现场查阅相关文件资

料，并结合日巡查、周点评、月考核、季度评估、满意度调查等的情况，全面了解机关食堂的服务和管

理情况，综合评价。 

9.3 评价结论 
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评价工作按百分制进行量化打分（见表1），根据评分结果确定优秀、良好、合格、不合格四个等

级。评价得分90分（含）以上为优秀，80分（含）以上90分以下为良好，70分（含）以上80分以下为合

格，70分以下为不合格。 

9.4 评价报告 

评价报告一般应包括评价的依据、评价人员、评价时间、评价简要过程、各指标评价得分、总体结

论、存在问题和处理建议等内容。 

10 服务质量改进 

10.1 承包经营单位应根据评价结果，制定有针对性的改进措施，并限时落实整改到位。并建立长效机

制，防止已经改进的事项发生反弹。 

10.2 党政机关食堂的服务质量评价工作纳入年度目标考核。 

10.3 党政机关食堂管理部门应建立跟踪复查机制，实时公开和反馈复查情况信息。 

10.4 承包经营单位应通过不断改进服务方式、丰富服务内容、拓展服务领域、创新服务机制等，增强

服务质量评价的针对性和时效性，切实提升食堂的服务质量水平。 
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A  
A  

附 录 A  

（资料性） 

党政机关食堂满意度调查表 

表A.1给出了党政机关食堂满意度调查表。 

表A.1  党政机关食堂满意度调查表 

评价项目 评价内容 评价标准 非常满意 满意 基本满意 不满意 

菜品质量 

菜谱制定 
您对食堂菜肴的花样更新是否满意     

您对食堂菜谱执行情况是否满意     

菜品形态 

 

您对菜肴的外观及搭配是否满意     

您对食堂饭菜新鲜度如何评价     

您对菜肴的份量是否满意     

菜品营养和

味道 

您认为主副食的营养搭配是否合理     

您对菜肴的味道是否满意     

您对食堂早餐供应的品种和数量是否满意     

您对食堂午餐供应的品种和数量是否满意     

您对食堂晚餐供应的品种和数量是否满意     

其他方面      

服务质量 

服务人员仪

容仪表 

您认为服务人员的仪容仪表、着装是否规范     

服务态度 您对服务人员的服务态度是否满意     

服务语言 您对服务人员的服务语言是否满意     

服务效率 您对服务人员的服务效率是否满意     

服务项目 您对食堂服务项目的设置和实施是否满意     

服务保障 您对菜肴的保温措施是否满意     

其他方面      

环境卫生 

餐厅环境卫

生 

您认为食堂的就餐环境如何     

您认为就餐区的清洁情况如何     

您认为明厨亮灶信息公布情况做的如何     

食品卫生 您对食堂食品卫生情况是否满意     

餐饮具卫生 您认为食堂的餐饮具清洗、消毒情况如何     
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表A.1  党政机关食堂满意度调查表（续） 

评价项目 评价内容 评价标准 非常满意 满意 基本满意 不满意 

 

服务人员卫

生 
您认为食堂工作人员的个人卫生如何     

其他方面      

综合评价 
请您对食堂管理情况（菜品质量、服务质量、环境卫生及

其他）做出综合评价 

    

意见和建

议 
 

 


