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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 提出。

本文件由陕西质量技术协会归口。

本文件主要起草单位：。

本文件主要起草人：。

本文件首次发布。

本文件由 解释。
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潼关肉夹馍 门店服务规范

1 范围

本文件规定了潼关肉夹馍门店服务的基本要求以及服务内容、投诉处理、食品安全、评价与改进的

要求。

本文件适用于潼关肉夹馍连锁门店及特许经营网点的服务工作。

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/T 18883 室内空气质量标准

GB/T 27306 食品安全管理体系 餐饮业要求

T/SZX 000—2025 潼关肉夹馍 制作技术规程

T/SZX 000—2025 潼关肉夹馍 餐饮服务质量评价指南

T/SZX 000—2025 潼关肉夹馍 客户满意度调查指南

3 术语和定义

GB/T 27306界定的术语和定义适用于本文件。

4 基本要求

4.1 服务人员

4.1.1 服务人员应符合以下卫生安全要求：

a) 持有效健康证明；

b) 保持良好的个人卫生习惯，如勤洗手、穿戴整洁的工作服等；

c) 每年进行一次食品安全培训考核。

4.1.2 服务人员需具备以下服务技能：

a) 良好的服务意识和沟通能力；

b) 了解餐厅服务程序，能独立完成餐厅服务操作规程，动作敏捷、准确自然；

c) 熟悉潼关肉夹馍的产品知识和文化背景，包括价格、口味特色、制作方法和营养价值等；

d) 定期接受专业服务技能培训。

4.2 环境设施

4.2.1 应合理规划，布局优雅，就餐区面积 1.3m²～1.8m²/座，确保顾客和服务人员有足够活动空间。

4.2.2 应保证充足自然光，同时提供舒适照明，营造温馨的用餐氛围。

4.2.3 餐厅内保持干净整洁，地面、墙面、天花板等无污渍、无破损。
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4.2.4 室内空气质量应满足 GB/T 18883 的要求，温湿度应适宜：

a) 夏季温度 24℃～28℃，冬季 16℃～24℃。

b) 夏季相对湿度 40%～80%之间，冬季 30%～60%之间。

4.2.5 服务过程中轻拿轻放餐具及物品，沟通保持适当音量。如播放背景音乐，应选择轻松、柔和的

音乐，并音量适中。

4.2.6 应配备必要的消防设备，保持消防通道畅通。

4.3 菜品质量

4.3.1 潼关肉夹馍的制作与质量应符合 T/SZX 000 潼关肉夹馍 制作技术规程的要求。

4.3.2 其他菜品应满足相关食品安全标准，并与菜单介绍相符。

5 服务内容

5.1 服务准备

应做好服务准备工作：

a) 确保餐厅地面、桌椅、门窗等干净整洁，桌椅摆放得当；

b) 确认灯光、空调、音响等设备正常运行；

c) 餐具清洁无破损，规范摆；

d) 确认菜单、餐巾纸、牙签、调料等用品，充足且清洁。

5.2 点餐服务

5.2.1 顾客进店时，服务人员应主动热情问候，引导顾客就座。

5.2.2 顾客等待就座时间≤10min。

5.2.3 应提供清晰、准确的菜单并简洁解释菜单，顾客主动询问时，详细解说菜单。菜单内容包括且

不限于：

a) 潼关肉夹馍的种类（如纯瘦、肥瘦、优质等）；

b) 价格；

c) 套餐搭配；

d) 过敏原信息。

5.2.4 应支持多种点餐方式，如人工点餐、扫码点餐等。

5.2.5 应根据消费人群特点、人数，本着经济实惠、合理配置、减少浪费原则主动提醒用餐者适量点

餐，对餐品种类提出合理建议。

5.2.6 应准确记录顾客的点餐内容，包括菜品名称、数量、口味要求等，确保信息无误。

5.3 出餐服务

5.3.1 服务人员应加强与厨房和厅面的沟通，出餐及时、准确。出餐时间一般不超过 10min，高峰期

不超过 15min。

5.3.2 应按要求控制出菜品质及速度，保证出餐温度。

5.3.3 出餐时：

a) 餐具应保持干净、卫生；

b) 应轻拿轻放，将餐品准确递送至顾客桌前，核对点单餐品，告知客户。

5.4 就餐服务
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5.4.1 服务人员应随时关注顾客就餐情况，为需求客户添加饮用水、更换餐具等。

5.4.2 顾客提出特殊需求（如添加调料、加热食物等）时，满足需求时应尽到口味变化提示义务。

5.4.3 应保持就餐区整洁，及时清理桌面和地面的杂物。

5.5 结账服务

5.5.1 结账前，应仔细核对消费明细，确保客户消费菜品及数量的准确。

5.5.2 结账应及时并为顾客提供清晰的消费清单，确保账目准确。

5.5.3 轻声告知顾客账单总金额，并询问是否有其他需求。

5.5.4 支持多种支付方式，如现金、银行卡、移动支付等，如有需求应为顾客开具发票。

6 投诉处理

6.1 顾客对餐品提出质量问题或其他投诉时，服务人员应及时响应，查找原因并提出解决方案，应在

30min 内与顾客沟通协商解决方案 。

6.2 如确属商家责任，应为顾客退款、更换餐品或给予相应补偿。

6.3 设立门店投诉处理渠道和流程，确保顾客在遇到问题时能够及时得到解决。

7 食品安全

7.1 食品安全管理应符合 GB 31654—2021 第 13 章的要求。

7.2 应建立食品安全预案并定时演练。

7.3 应做好食品的留样，确保食品安全可追溯。

8 评价与改进

8.1 评价

可参考T/SZX 000 潼关肉夹馍 餐饮服务质量评价指南、T/SZX 000 潼关肉夹馍 客户满意度调查指

南的内容进行门店服务的评价。

8.2 改进

8.2.1 对收集到的服务质量数据进行分析，找出存在的问题和不足，制定针对性的改进措施。

8.2.2 定期对改进措施的实施效果进行跟踪评估，不断优化服务流程和提高服务效率和质量。

8.2.3 鼓励员工提出服务改进建议，对有效建议给予奖励。
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