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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。

本文件某些内容可能涉及专利。本文件发布机构不承担识别这些专利的责任。

本文件由贵州省商务厅、贵州省文化和旅游厅提出。

本文件由贵州省预制菜产业协会、贵州旅游协会归口。

本文件起草单位：贵州轻工职业大学、贵州贵旅餐饮有限公司、贵州饭店、黔菜发展协

同创新中心、黔菜研究院、贵州电子商务职业技术学院、贵州文化旅游职业学院、贵州食品

工程职业学院、贵州民族大学外国语学院、贵州大学后勤管理处饮食服务中心、贵州盗汗鸡

实业有限公司、贵州音恋餐饮有限公司、黔西南州饭店餐饮行业协会、遵义市红花岗烹饪协

会。

本文件主要起草人：吴刚、刘洪、刘永飞、秦立学、吴茂钊、陈小顺、吴翔、张雅丽、

杨鑫、胡文柱、刘志忠、夏蕤霖、杨利芳、夏雪、杨义、王涛、杨莉、周水源、吴寿锋、申

浩、刘海风、李正光、吴玫、盛真强、李翌婼、伍心悦、杨欢欢、吴昌云、潘美娟、杨波、

张智勇、张建强、彭婧、宋艳艳、周英波、刘哲睿。

本标准为首次发布。
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贵州餐饮服务员地域文化服务指南

1 范围

本指南规定了贵州地区餐饮服务人员在提供服务过程中，应掌握的地域文化知识、民族

礼仪、黔酒黔菜推介技巧及相应的服务操作规范。

本指南适用于贵州省内各类旨在提供特色文化餐饮体验的餐厅的服务人员、管理人员及

保洁人员，用于指导其服务行为、培训与考核，旨在提升服务品质与文化附加值。

2 规范性引用文件

下列文件对于本指南的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适

用于本指南。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本指南。

《中华人民共和国旅游法》

《餐饮服务食品安全操作规范》

GB/T 390022020 《餐饮分餐制服务指南》

SB/T 111762016 《餐饮业现场管理规范》

DB52/T 1752 《黔菜 术语》

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本指南。

3.1 地域文化服务 (Regional Cultural Service)

指服务员在提供标准化服务的基础上，主动融入当地历史文化、民族风俗、饮食特色等

元素，为顾客创造独特文化体验的服务模式。

3.2 黔酒文化 (Qian Alcohol Culture)

指贵州独特的酒品（以茅台为代表的酱香白酒、各类米酒、泡酒等）、酿酒历史、饮酒

礼仪（如高山流水、拦门酒）的总和。

3.3 民族礼仪 (Ethnic Etiquette)

特指贵州世居少数民族（如苗族、侗族、布依族、水族等）在餐饮、迎宾、庆典等社交

场合中遵循的传统礼节与禁忌。

3.4 高山流水 (Gao Shan Liu Shui)

苗族、侗族等的一种敬酒礼仪，多位歌者手持酒具，依次排列，酒液从上而下流入客人

口中，寓意情谊深长，歌声不停，饮酒不止。

3.5 拦门酒 (BlocktheDoor Wine)

苗族、侗族等村寨迎贵客的习俗，在寨门口设置酒卡，客人需饮完拦门酒方能入内，以

示欢迎和尊重。
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4 基本服务素养与管理规范

4.1 服务意识与职业态度

4.1.1 树立“宾客至上，服务为本”的职业理念，以热情周到的服务展现贵州人民的淳朴好

客。

4.1.2 保持积极乐观的心态，将服务工作视为传播贵州文化的窗口。

4.1.3 尊重各民族宾客的风俗习惯，提供个性化服务。

4.2 仪容仪表规范

4.2.1 统一穿着具有贵州民族元素的工装，保持整洁平整。

4.2.2 发型简洁大方，可适当搭配民族头饰或银饰。

4.2.3 妆容自然淡雅，体现健康精神面貌。

4.3 言行举止规范

4.3.1 使用普通话与当地方言相结合，语速适中、语调温和。

4.3.2 熟练掌握基本服务用语：您好、请、谢谢、对不起、再见。

4.3.3 站立姿势挺拔，行走轻盈，手势自然优雅。

4.4 管理制度遵守

4.4.1 严格遵守考勤制度，提前到岗做好准备工作。

4.4.2 熟悉岗位职责与服务流程，确保服务标准化。

4.4.3 爱护餐厅设施设备，合理使用各类物品。

5 迎宾与导览服务规范（融入民族文化体验）

5.1 迎宾服务规范

5.1.1 民族特色迎宾

a）根据餐厅主题，可选择穿着苗族、侗族、布依族等传统服饰

b）掌握简单的民族迎宾礼节，如苗族拦门酒仪式（简化版）

c）使用民族语言与普通话相结合的热情欢迎语。

5.1.2 宾客引导

a）主动为宾客开门，微笑问候：“欢迎来到多彩贵州！”

b）询问宾客人数及偏好，合理安排座位

c）介绍餐厅特色区域：“我们这里有苗家风情区、侗族鼓楼区...”。

5.2 原文化导览服务

5.2.1 环境介绍

a）简要介绍餐厅装饰中的民族文化元素。

b）讲解墙上挂饰、工艺品背后的民族故事。

c）指引宾客欣赏民族艺术表演区域及时间。

5.2.2 文化体验引导

a）介绍可参与的民族文化活动，如苗族刺绣体验、侗族大歌欣赏。
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b）推荐特色民族节日活动体验（如苗年、侗年等时节特色服务）。

c）提供民族文化小知识卡片或二维码讲解服务。

6 席间服务操作规范（融入黔酒黔菜文化）

6.1 点餐服务规范

6.1.1 菜单介绍

a）熟悉黔菜历史文化，能够讲述特色菜的典故。

b）推荐“贵州名菜”：酸汤鱼、辣子鸡、宫保鸡丁等。

c）介绍菜品口味特点，提醒宾客黔菜“酸、辣、鲜、香”的特色。

6.1.2 酒水推荐

a）熟悉贵州名酒文化，能介绍茅台酒、董酒等历史渊源

b）推荐民族特色饮品：米酒、刺梨酒、苗族酿酒等

c）讲解民族饮酒礼仪，如苗族"转转酒"的文化含义。

6.2 上菜服务规范

6.2.1 上菜礼仪

a）上菜时报菜名，并简要介绍食材来源与制作工艺。

b）特殊菜品可讲述其民族渊源（如酸汤鱼）：“这道酸汤鱼源自苗族传统饮食...”。

c）摆放菜品时注意主宾位置，尊重长者优先原则。

6.2.2 席间服务

a）及时添加酒水，演示正确的斟酒姿势。

b）观察宾客用餐进度，合理控制上菜节奏。

c）主动提供分餐服务，介绍特色菜品的最佳食用方法。

6.3 民族文化互动服务

6.3.1 民族歌舞互动

a）在适当时候邀请宾客参与简单的民族歌舞互动。

b）介绍歌舞的文化背景，如苗族芦笙舞、侗族大歌。

c）为参与的宾客赠送小礼品。

6.3.2 饮食文化讲解

a）介绍贵州各民族独特的饮食文化。

b）讲解黔菜的保健功效及制作工艺。

c）分享民族特色食材的故事。

7 民族礼仪与特殊场景服务规范

7.1 民族礼仪规范

7.1.1 通用礼仪

a）掌握基本的少数民族待客礼仪。

b）了解各民族禁忌与偏好。

c）尊重各民族节日习俗，在相应节日提供特色服务。

7.1.2 特殊礼仪
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a）学习简单的民族祝福语（苗语、侗语等）。

b）掌握民族敬酒礼仪，注意适度原则。

c）了解各民族对颜色、数字的喜好与禁忌。

7.2 特殊场景服务

7.2.1 节日庆典服务

a）在民族传统节日提供相应的节日食品与装饰。

b）组织小型节日活动，如苗族“姊妹节”的彩色糯米饭体验。

c）为宾客讲解节日文化内涵。

7.2.2 宾客庆祝活动

a）为过生日的宾客唱民族生日歌。

b）为庆祝纪念日的宾客提供民族特色祝福仪式。

c）为商务宴请提供具有民族特色的签约仪式服务。

7.2.3 特殊需求服务

a）为老年宾客、儿童提供个性化关怀。

b）为残疾人士提供无障碍服务。

c）为外国宾客提供多语种菜单及文化解说。

8 餐饮保洁员卫生清理规范（与文化环境协调）

8.1 环境卫生标准

8.1.1 日常清洁

a）保持地面清洁干燥，避免宾客滑倒。

b）及时清理餐桌，恢复民族特色摆台。

c）定期消毒餐具，确保卫生标准。

8.1.2 文化环境保护

a）清洁民族装饰品时使用正确方法，避免损坏。

b）保持民族特色区域的整洁与氛围。

c）保护餐厅内的民族文化展示品。

8.2 垃圾处理规范

8.2.1 分类处理

a）严格执行垃圾分类，特别关注厨余垃圾及时处理。

b）回收可利用资源，体现民族生态智慧理念。

c）正确处理废弃物，保持环境整洁。

8.2.2 异味控制

a）及时清理垃圾，避免异味影响用餐环境。

b）使用天然芳香剂，与民族文化环境相协调。

c）定期通风，保持空气清新。

8.3 设施维护

8.3.1 日常检查

a）定期检查民族装饰品的完好程度。
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b）维护卫生设施的正常运行。

c）保持卫生工具摆放整齐，不影响餐厅美观。

8.3.2 文化协调

a）选择与民族风格协调的卫生器具。

b）清洁工具存放处隐蔽且有序。

c）工作过程中注意避让宾客，减少干扰。
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