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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。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由贵州葫芦元坊健康产业有限公司提出。

本文件由中国商业股份制企业经济联合会归口。

本文件起草单位：贵州葫芦元坊健康产业有限公司、XXX。

本文件主要起草人：XXX。
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刺梨养元汤公益活动门店服务流程与规范

1 范围

本文件规定了刺梨养元汤公益活动的门店服务活动准备、接待服务、产品提供、活动宣传、卫生与

安全、顾客反馈及活动总结的要求。

本文件适用于所有参与刺梨养元汤公益活动的门店。

2 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。

GB 14881-2013 食品安全国家标准 食品生产通用卫生规范

GB 14934-2016 食品安全国家标准 消毒餐（饮）具

GB 37487-2019 公共场所卫生管理规范

《中华人民共和国食品安全法》

《餐饮服务食品安全操作规范》

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

刺梨养元汤 Rose roxburgh nourishing yuan soup

以新鲜刺梨作为核心原料，经过清洗、熬煮、过滤等工艺熬制而成。

3.2

公益活动门店 Public welfare activity store

参与刺梨养元汤公益活动，负责向顾客宣传、提供刺梨养元汤服务的实体店铺。

4 活动准备

4.1 门店要求

4.1.1 门店应具备合法的经营资质，符合国家相关法律法规要求。

4.1.2 门店应具备良好的卫生条件，符合 GB 14881-2013 和 GB 37487-2019 的要求。

4.2 人员培训

门店工作人员应接受刺梨养元汤相关知识的培训，培训内容涵盖：

a) 刺梨养元汤功效原理，详细讲解刺梨及各辅料成分在增强体质、改善身体机能方面作用机制；

b) 熬制方法实操培训，员工需掌握从原料处理到火候控制、调味时机等全流程操作；
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c) 活动目的与意义深度解读，明晰公益活动对目标群体及社会影响；

d) 服务规范培训，包括礼貌用语使用、顾客接待流程、问题解答技巧等。

4.2.1 培训结束后，通过实操技能考核、模拟服务场景测评等多元化方式考核，考核通过后方可参与

公益活动服务工作。

4.3 物料要求

4.3.1 原材料采购

原材料采购要求如下：

a) 依据过往销售数据、活动预期参与人数及周边市场需求调研结果，提前 15 d 向合格供应商采

购刺梨养元汤原材料；采购过程需严格遵守《中华人民共和国食品安全法》中对原材料采购索

证索票、供应商资质审核等相关要求；

b) 刺梨果实应饱满、表皮无明显黑斑与软烂；其他辅料（如红枣、枸杞等）须具备正规厂家生产

资质及产品合格检验报告，无霉变、虫蛀现象。

4.3.2 宣传资料制作

宣传资料制作要求如下：

a) 设计制作活动宣传资料，海报应以鲜明色彩、醒目图案突出刺梨养元汤外观、公益活动主题及

参与方式；

b) 宣传单页应详细介绍产品功效、活动规则、门店地址与联系方式；

c) 宣传册应涵盖刺梨知识科普、公益活动背景故事、顾客案例分享等内容；

d) 所有宣传资料内容应经活动主办方审核，并于活动前 7 d 印刷完成并配送至门店。

4.3.3 服务设施检查

活动前 2 d，应全面检查门店服务设施。具体包括：

a) 排查桌椅稳固性，对摇晃桌椅及时维修加固；

b) 检查餐具清洁度，无油污、破损，高温消毒后妥善存放；

c) 测试保温设备（如汤桶保温层、加热设备）功能，保证能将刺梨养元汤温度维持在适宜区间。

4.4 环境布置

4.4.1 应在门店入口、店内显眼墙面张贴活动海报，海报张贴高度适中，位置突出，方便顾客进店即

可关注到。

4.4.2 应在门店大堂、通道等位置摆放宣传展架，展架间距合理设置，不影响顾客通行，营造浓厚的

公益活动氛围。

4.4.3 应规划独立的刺梨养元汤展示区，配备产品介绍展板、实物样品陈列架，展示区灯光布置充足，

以突出产品特色。

4.4.4 应设置专门的产品提供区域，配备专业服务人员，确保顾客能便捷地咨询、品尝、获取产品。

5 接待服务

5.1 迎接顾客

5.1.1 顾客踏入门店内，前台员工或距离顾客最近员工立即面向顾客，嘴角上扬露出标准微笑，眼神

专注，使用礼貌用语 “您好，欢迎参加刺梨养元汤公益活动”主动问候。
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5.1.2 问候同时，应侧身伸手，以标准引导手势（手臂伸直，手掌向上，指向休息区或点餐区）引导

顾客前往合适区域就座。若顾客携带较多衣物、物品，主动询问是否需要协助存放，带领顾客至专门物

品存放处，帮助挂放衣物、摆放物品，并提醒顾客保管好贵重物品。

5.2 咨询解答

5.2.1 顾客就刺梨养元汤或公益活动提出疑问时，服务人员应站立端正，保持专注倾听，不随意打断

顾客。

5.2.2 解答问题运用专业知识，结合通俗易懂的案例进行说明；针对复杂问题，可借助宣传资料、实

物样品辅助说明。

5.2.3 主动向顾客介绍时，遵循由浅入深原则。具体原则如下：

a) 外观香气：先介绍刺梨养元汤外观色泽、香气特点；

b) 原料功效：再深入讲解制作原料来源、功效作用；

c) 饮用方法：随后介绍饮用方法，如热饮、冷饮的最佳温度，每日适宜饮用量。

6 产品提供

6.1 产品制作

6.1.1 刺梨养元汤配方操作流程如下：

a) 刺梨养元汤制作人员严格依照既定配方，精确称量刺梨、辅料用量，误差控制在 ± 5 g 以内；

b) 刺梨清洗 3 次，去除表面杂质；将刺梨与辅料依次放入锅中，按先大火煮沸、后小火慢熬 60

min 的工艺操作，熬制过程适时搅拌，确保受热均匀；出锅前进行过滤，滤网目数为 100 目，

去除汤中残渣。整个制作流程需严格遵循《餐饮服务食品安全操作规范》，保障食品制作过程

安全、卫生。

6.1.2 制作人员上岗前，应穿戴专用工作服（工作服定期清洗、消毒）、帽子（完全包裹头发）、口

罩（遮住口鼻），并用洗手液按 “七步洗手法”洗手，手部消毒时间不少于 3 s，确保手部清洁卫生，

避免污染食品。

6.2 产品出品标准

6.2.1 刺梨养元汤出锅后，温度控制在 55 ℃ ～ 65 ℃，便于顾客饮用。

6.2.2 汤品色泽应呈现刺梨天然色泽，无浑浊、暗沉现象；嗅闻无酸败、异味，仅有刺梨与辅料混合

自然香气；盛放在符合 GB 14934-2016 要求的餐具中，餐具摆放遵循整齐美观原则，汤碗间距均匀，

汤勺放置统一位置。

6.3 产品分发

6.3.1 门店应设置专门的分发区域。

6.3.2 工作人员应按照顾客需求分发刺梨养元汤。

7 活动宣传

7.1 宣传方式

7.1.1 门店应通过多种渠道进行活动宣传，包括店内海报、宣传单页、社交媒体等。

7.1.2 宣传内容应准确、简洁，突出刺梨养元汤的健康功效和公益活动意义。
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7.1.3 宣传过程中不得夸大产品功效，并向试饮人员说明该汤品不属于药物，不能代替药物治疗疾病。

7.2 宣传效果

7.2.1 门店应定期评估宣传效果，及时调整宣传策略。

7.2.2 门店应收集顾客反馈，了解宣传效果，为后续活动提供参考。

8 卫生与安全

8.1 环境卫生

8.1.1 门店应保持环境整洁，定期进行清洁消毒。

8.1.2 门店应设置垃圾分类设施。

8.1.3 门店应定期检查卫生设施。

8.2 食品安全

8.2.1 门店应严格遵守食品安全法律法规。

8.2.2 门店应定期检查原料质量，根据食品原料、食品添加剂、食品相关产品进货查验记录制度进行

验收，记录食品原料、食品添加剂、食品相关产品的名称、规格、数量、供货者名称及联系方式、进货

日期等内容，验收合格方可入库。查验记录保存期限二年。

8.2.3 门店应定期对工作人员进行食品安全培训。

8.2.4 门店应避开有特殊健康状况的高危人群。

8.3 安全措施

8.3.1 门店应设置安全警示标志。

8.3.2 门店应配备必要的安全设施，如灭火器、急救箱等。

8.3.3 门店应定期进行安全检查，及时发现和消除安全隐患。

9 顾客反馈

9.1 反馈收集

9.1.1 门店应设置顾客反馈渠道，如意见箱、在线反馈表等。

9.1.2 工作人员应主动询问顾客意见，及时收集反馈信息。

9.1.3 门店应定期整理和分析顾客反馈，了解顾客需求和意见。

9.2 反馈处理

9.2.1 门店应及时回应顾客反馈。

9.2.2 门店应根据顾客反馈改进服务流程，提升服务质量。

9.2.3 门店应将顾客反馈作为活动总结的重要依据，为后续活动提供参考。

10 活动总结

10.1 总结内容
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10.1.1 门店应对活动进行全面总结，包括活动准备、接待服务、产品提供、活动宣传、卫生与安全、

顾客反馈等方面。

10.1.2 总结应详细记录活动过程中的成功经验和存在问题。

10.1.3 总结应提出改进建议，为后续活动提供参考。

10.2 总结报告

10.2.1 门店应撰写活动总结报告，总结报告应包括：

c) 活动概述；

d) 数据分析；

e) 经验总结；

f) 改进建议。

10.2.2 总结报告应及时提交活动组织方。

━━━━━━━━━━━
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