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[bookmark: BookMark4]

柳州螺蛳粉实体店星级评定技术规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc100313683][bookmark: _Toc100309899][bookmark: _Toc99739310][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc11964][bookmark: _Toc100566928][bookmark: _Toc100566966]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466]本文件界定了柳州螺蛳粉实体店的术语和定义，规定了柳州螺蛳粉实体店星级评定基本要求和星级划分条件。
本文件适用于柳州螺蛳粉实体店的星级评定。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc2873][bookmark: _Toc99739311][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc100313684][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc100309900][bookmark: _Toc100566929][bookmark: _Toc100566967]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 5749  生活饮用水卫生标准
GB 8978  污水综合排放标准
GB/T 10001.1  标志用公共信息图形符号  第1部分：通用符号
[bookmark: _Hlk99231527]GB 14881  食品安全国家标准  食品生产通用卫生规范
GB 14934  食品安全国家标准  消毒餐（饮）具
GB 18483  饮食业油烟排放标准
GB 31654  食品安全国家标准  餐饮服务通用卫生规范
GB 50016  场地设计防火规范
HJ/T 202  环境标志产品技术要求  一次性餐饮具
JGJ 64  饮食场地设计规范
[bookmark: _Hlk99223182]DBS45/ 034  食品安全地方标准  柳州螺蛳粉
DBS45/ 050  食品安全地方标准  鲜湿米粉
[bookmark: _Toc100309901][bookmark: _Toc100313685][bookmark: _Toc99739312][bookmark: _Toc7562][bookmark: _Toc100566930][bookmark: _Toc100566968]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc100309902][bookmark: _Toc99739313][bookmark: _Toc100313686][bookmark: _Toc32682]
螺蛳粉实体店  physical store of Liuzhou Luosifen
以经营柳州螺蛳粉为主，为消费者提供就餐服务的场所。
[bookmark: _Toc99739314][bookmark: _Toc7360][bookmark: _Toc100309903][bookmark: _Toc100313687][bookmark: _Toc100566931][bookmark: _Toc100566969]基本要求
[bookmark: _Toc100313688][bookmark: _Toc99739315][bookmark: _Toc3857][bookmark: _Toc100309904][bookmark: _Toc100566932][bookmark: _Toc100566970]星级
[bookmark: _Toc12529]柳州螺蛳粉实体店划分为三个星级，即三星级、四星级、五星级。

[bookmark: _Toc100313689][bookmark: _Toc99739316][bookmark: _Toc100309905][bookmark: _Toc24466][bookmark: _Toc100566933][bookmark: _Toc100566971][bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK7]评定
[bookmark: _Hlk99286094]柳州螺蛳粉实体店正式经营≥36个月方可申请星级评定；各连锁店运行时间≥6个月可申请星级评定。
柳州螺蛳粉实体店的星级评定应从出品风味及质量、设施设备、服务质量、管理水平、设施设备的维修保养及清洁卫生六个项目进行评定，应符合GB 31654要求，星级评定评分细则见附录A。
柳州螺蛳粉实体店星级评定由柳州螺蛳粉实体店星级评定机构评定，每年开展一次星级评定。
获得星级的柳州螺蛳粉实体店应每年进行自检，每3年对已评定的实体店进行一次复核。自检和复核由柳州螺蛳粉实体店星级评定机构监督落实。不参加自检或复核的实体店视同自动放弃，将公告取消其资格并收回标志牌和证书。
获得星级的柳州螺蛳粉实体店应遵从信息统计报送制度，积极参与政府或相关部门组织的有关活动。
柳州螺蛳粉实体店升星应在获得星级1年后进行申报。
有食品安全、人身安全等重大事故记录，造成不良影响的柳州螺蛳粉实体店不准许申请星级评定。
[bookmark: _Toc11038][bookmark: _Toc100313690][bookmark: _Toc99739317][bookmark: _Toc100309906][bookmark: _Toc100566934][bookmark: _Toc100566972][bookmark: OLE_LINK5]星级划分条件
[bookmark: _Toc99739318][bookmark: _Toc14082][bookmark: _Toc100313691][bookmark: _Toc100309907][bookmark: _Toc100566935][bookmark: _Toc100566973][bookmark: _Hlk98966798]三星级
[bookmark: _Toc99739319]出品风味及质量
该项总分为140分，三星级出品风味及质量评分的达标分数110分。
应按照柳州螺蛳粉的生产制作及出品规范相关标准执行。
原辅料符合食品安全国家相关标准以及DBS45/ 034、DBS45/ 050的要求。
[bookmark: _Toc99739320][bookmark: _Toc20072]设施设备
[bookmark: _Toc30547][bookmark: _Toc18622]该项总分为350分，三星级设施设备评分的达标分数180分。
实体店总面积≥50 m2，店内就餐座位数＞30个。
墙面有柳州螺蛳粉图文的宣传展示，展示面积≥5 m2。
[bookmark: _Toc99739321]服务质量
该项总分为155分，三星级服务质量评分的达标分数90分。
供应方便快捷，符合GB 14881及GB 31654食品卫生要求。
服务人数≥4人，统一服装，佩戴工作牌。所有工作人员配备帽子、手套和口罩。
顾客现场调查表得分应≥85分，调查表见附录B。
[bookmark: _Toc99739322]管理水平
该项总分为220分，三星级管理水平评分的达标分数110分。
所有原辅料从正规渠道进货并建立台账，台账至少保存3年，并公示在店面醒目位置。
所有原辅料保管使用和食品安全卫生的管理制度并配备专人执行。
制定各项规章制度、服务标准、管理规范和操作程序，各项管理规范应适时更新，并保留更新记录。
[bookmark: _Toc99739323][bookmark: _Toc2591]设施设备维修保养
该项总分为100分，三星级设施设备维修保养评分的达标分数85分。
应定期对店面的设施设备进行检查、维修及保养。
[bookmark: _Toc99739324]设施设备清洁卫生
该项总分为100分，三星级设施设备清洁卫生评分的达标分数85分。
餐厅卫生等级达到C级水平。
[bookmark: _Toc100313692][bookmark: _Toc99739325][bookmark: _Toc5809][bookmark: _Toc100309908][bookmark: _Toc100566936][bookmark: _Toc100566974]四星级
[bookmark: _Toc99739326]出品风味及质量
该该项总分为140分，四星级出品风味及质量评分的达标分数120分。
应按照柳州螺蛳粉的生产制作及出品规范相关标准执行。
原辅料符合食品安全国家相关标准以及DBS45/ 034、DBS45/ 050的要求。
[bookmark: _Toc99739327]设施设备
该项总分为350分，四星级设施设备评分的达标分数250分。
实体店总面积≥70 m2，店内就餐座位数＞40个。
墙面有柳州螺蛳粉品牌形象和企业文化的宣传展示，展示面积≥10 m2。
[bookmark: _Toc99739328]服务质量
该项总分为155分，四星级服务质量评分的达标分数120分。
供应方便快捷，符合GB 14881及GB 31654食品卫生要求。
现场服务人数≥6人，统一服装，佩戴工作牌。所有工作人员配备帽子、手套和口罩。
顾客现场调查表得分应≥90分，调查表见附录B。
[bookmark: _Toc99739329]管理水平
该项总分为220分，三星级管理水平评分的达标分数160分。
所有原辅料从正规渠道进货并建立台账，台账至少保存3年，并公示在店面醒目位置。
所有原辅料保管使用和食品安全卫生的管理制度并配备专人执行。
制定各项规章制度、服务标准、管理规范和操作程序，各项管理规范应适时更新，并保留更新记录。
[bookmark: _Toc99739330]设施设备维修保养
该项总分为100分，三星级设施设备维修保养评分的达标分数90分。
应定期对店面的设施设备进行检查、维修及保养。
[bookmark: _Toc99739331]设施设备清洁卫生
该项总分为100分，三星级设施设备清洁卫生评分的达标分数90分。
餐厅卫生等级达到B级水平。

[bookmark: _Toc100309909][bookmark: _Toc99739332][bookmark: _Toc100313693][bookmark: _Toc16579][bookmark: _Toc100566937][bookmark: _Toc100566975]五星级
[bookmark: _Toc99739333]出品风味及质量
该该项总分为140分，四星级出品风味及质量评分的达标分数130分。
应按照柳州螺蛳粉的生产制作及出品规范相关标准执行。
原辅料符合食品安全国家相关标准以及DBS45/ 034、DBS45/ 050的要求。
[bookmark: _Toc99739334]设施设备
该项总分为350分，五星级设施设备评分的达标分数300分。
[bookmark: OLE_LINK2]实体店总面积≥90 m2，店内就餐座位数＞50个。
[bookmark: _Hlk99660744]墙面有柳州螺蛳粉品牌形象和企业文化的宣传展示，展示面积≥15 m2。
宜设置儿童、残疾人等特殊人群使用座椅。
[bookmark: _Toc99739335]服务质量
该项总分为155分，四星级服务质量评分的达标分数145分。
供应方便快捷，符合GB 14881及GB 31654食品卫生要求。
现场服务人数≥8人，统一服装，佩戴工作牌。所有工作人员配备帽子、手套和口罩。
顾客现场调查表得分应≥95分，调查表见附录B。
[bookmark: _Toc99739336]管理水平
该项总分为220分，三星级管理水平评分的达标分数205分。
所有原辅料从正规渠道进货并建立台账，台账至少保存3年，并公示在店面醒目位置。
所有原辅料保管使用和食品安全卫生的管理制度并配备专人执行。
制定各项规章制度、服务标准、管理规范和操作程序，各项管理规范应适时更新，并保留更新记录。
[bookmark: _Toc99739337]设施设备维修保养
该项总分为100分，三星级设施设备维修保养评分的达标分数95分。
应定期对店面的设施设备进行检查、维修及保养。
[bookmark: _Toc99739338]设施设备清洁卫生
该项总分为100分，三星级设施设备清洁卫生评分的达标分数95分。
T/LZLSF XXXX—2026
T/LZLSF XXXX—2026
餐厅卫生等级达到B级水平。
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[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc11678][bookmark: _Toc100313694][bookmark: _Toc100566938][bookmark: _Toc100566976]
（规范性）
星级评定评分细则
[bookmark: _Toc4740][bookmark: _Toc100566939][bookmark: _Toc100566977]星级评定评分说明
见表A.1。
 柳州螺蛳粉实体店星级评定说明
	项目
	达标分数
	测评分数
	是否达标

	[bookmark: _Hlk99212245]一、出品风味及质量评分
	该项总分：140

	
	三星级：110
	
	

	
	四星级：120
	
	

	
	五星级：130
	
	

	二、设施设备评分
	该项总分：350

	
	三星级：180
	
	

	
	四星级：250
	
	

	
	五星级：300
	
	

	三、服务质量评分
	该项总分：155

	
	三星级：90
	
	

	
	四星级：120
	
	

	
	五星级：145
	
	

	四、管理水平评分
	该项总分：220

	
	三星级：110
	
	

	
	四星级：160
	
	

	
	五星级：205
	
	

	五、设施设备维修保养评分
	该项总分：100

	
	三星级：85
	
	

	
	四星级：90
	
	

	
	五星级：95
	
	

	六、设施设备清洁卫生评分
	该项总分：100

	
	三星级：85
	
	

	
	四星级：90
	
	

	
	五星级：95
	
	

	结论：本实体店是否达到评级条件：                    是                         否

	柳州螺蛳粉实体店的星级评定包括对出品风味及质量、设施设备、服务质量、管理水平、设施设备的维修保养及清洁卫生六个项目进行评分。每个项目在不同星级上都有相应的达标分数。实体店申请某个星级的评定时，在这六项上的测评分数应全部达到或是超过相应星级的达标分数，才能赋予相应星级。有一项不达标，不能评上相应星级。




[bookmark: _Toc23393][bookmark: _Toc100566940][bookmark: _Toc100566978]出品风味及质量评定细则及评分说明
见表A.2。
 出品风味及质量评定细则及评分说明
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	出品风味及质量
	140
	　
	
	　

	1.米粉
	25
	色泽均匀透亮，自然米香，爽滑劲道，柔韧等
	25
	20
	15
	10
	组建5人美食团或专家进行品尝并综合意见给出评分

	2.螺蛳汤
	25
	汤色清澈亮黄，咸淡适中，味道鲜香辣爽
	25
	20
	15
	10
	

	3.酸笋
	25
	色泽均匀，酸辣脆口
	25
	20
	15
	10
	

	5.腐竹
	25
	色泽金黄，香酥脆，浸入汤中香软滑口
	25
	20
	15
	10
	

	4.酸豆角
	10
	色泽均匀，香酸脆口
	10
	8
	6
	4
	

	6.花生
	10
	色泽金黄，香酥脆口
	10
	8
	6
	4
	

	7. 时令蔬菜
	10
	新鲜，色泽正
	10
	8
	6
	4
	

	8.免费调味品
	10
	品种齐全，新鲜卫生，方便使用
	10
	8
	6
	4
	　

	出品风味及质量达标分（总分140分）
	五星级：130分
	四星级：120分
	三星级：110分
















[bookmark: _Toc27727][bookmark: _Toc100566941][bookmark: _Toc100566979]设备设施评定细则及评分说明
见表A.3。
 设备设施评定细则及评分说明
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	一、场地及基本设施
	95
	应符合GB 50016、JGJ 64以及国家相应的规定
	
	

	[bookmark: OLE_LINK13]1.场地外观（主体场地外墙体、门面及其配套场地）
	8
	柳州文化特色鲜明、风格突出程度
	8
	6
	4
	2
	具有柳州本地风格或民族特色

	
	5
	采用装修材料的档次
	5
	4
	3
	2
	

	
	5
	装修工艺的精细程度
	5
	4
	3
	2
	拼接整齐、无明显色差

	2.场地布局
	12
	就餐场所适应程度
	12
	8
	4
	1
	店面总面积三星级不少于50 m2，四星级不少于70 m2，五星级不低于 90 m2

	
	6
	就餐场所和厨房之间隔音隔味设施的有效性
	6
	4
	2
	1
	应有门或风幕

	3.招牌
	4
	招牌
	4
	3
	2
	1
	放置醒目，做工考究

	4.门面装饰照明
	4
	装饰物效果
	4
	3
	2
	1
	

	
	5
	射灯、霓虹灯或其他装饰照明效果
	5
	4
	3
	2
	

	5.电脑系统
	8
	网络系统应用能力
	8
	5
	2
	0
	能够同时做到进、销、存、成本核算，前台后台联网

	
	4
	预定、结算及收银机等
	4
	3
	2
	1
	

	
	3
	能够使用银行卡结算
	3
	2
	1
	0
	

	6.温度调节系统
	12
	电扇、空调系统（环境温度舒适度）
	12
	8
	4
	1
	

	
	3
	噪声控制能力
	3
	2
	1
	0
	

	7.供电系统
	7
	电路保障能力
	7
	5
	3
	1
	自备发电系统或双路供电系统

	8.供水系统
	9
	供水设施完善，加工用水应符合GB 5749的规定
	9
	7
	5
	3
	查阅监测记录（二次供水）

	二、环境保护和安全设施
	30
	

	1.环境要求
	12
	符合环境保护要求的排污、消烟、消音、除尘设施及垃圾存放设备
	12
	9
	6
	3
	检查相关部门出具的检测报告。污水排放符合GB 8978的规定，油烟排放应符合GB 18483的规定等

	2.安全设施
	10
	消杀记录次数
	10
	8
	6
	4
	

	
	8
	消防设备、设施的适宜性
	8
	6
	4
	2
	警示性标识、逃生示意图、安全出口、疏散通道



表A.3  设备设施评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	三、就餐场所
	100
	
	
	

	[bookmark: OLE_LINK1]1.布局
	15
	顾客接待功能齐备程度
	15
	12
	8
	4
	店内就餐座位数＞50人、＞40人、＞30人

	
	10
	平均每餐位面积的充足性
	10
	8
	6
	4
	≥1.5 m2得满分	

	
	2
	吸烟区和非吸烟区
	2
	0
	
	
	明示、分设

	2.墙面地面天花板装饰效果
	6
	就餐场所采用的装饰材料的材质
	6
	5
	4
	3
	

	
	8
	就餐场所装潢程度
	8
	6
	4
	2
	豪华、精细、一致

	3.就餐场所温度
	7
	根据客人就餐的需要调节温度
	7
	5
	3
	1
	方便、及时、有效

	4.灯饰
	10
	有高档优质或普通的灯饰并能体现设计风格，灯具的装饰效果突出
	10
	8
	6
	4
	风格突出、高档豪华，醒目，多种灯饰制造效果

	
	6
	照度适宜，能够烘托就餐气氛
	6
	5
	4
	3
	照度充足，能反映米粉的感官性

	5.柳州螺蛳粉文化主题的墙面装饰及店内陈设
	10
	柳州螺蛳粉文化主题的装饰物效果
	10
	8
	6
	4
	米粉文化主题的展示品的档次，种类，收藏性以及使用范围

	6.餐具及家具
	10
	齐备与配套
	6
	5
	4
	3
	碗、筷子、勺子、椅子等。

	
	6
	材质档次，餐饮用具应符合
GB 14934、HJ/T 202的相应要求
	10
	8
	6
	4
	高档、一般、风格、品位

	7.就餐场所总体印象
	10
	
	10
	8
	6
	4
	

	四、厨房
	100
	
	
	

	1.布局
	10
	[bookmark: _Hlk99284632]符合出品工艺流程、便于操作
	10
	8
	6
	4
	[bookmark: _Hlk99284668]生入熟出流程无交叉

	2.墙面
	8
	墙面满铺瓷砖，顶部有防污染处理
	8
	6
	4
	2
	墙砖＜1.5 m（不得分）

	3.地面
	10
	防滑及便于清理的性能
	10
	8
	6
	4
	

	4.排污
	7
	污水排放
	7
	5
	3
	1
	排污设施卫生、干净

	5.厨房设备
	15
	洗刷消毒设备能力
	15
	10
	5
	1
	采用消毒碗或是有洗碗机、电子或高温消毒设备；已消毒和未消毒的餐具应分开存放，并有明显标记。符合国家有关规定

	
	10
	厨房加工设备能力
	10
	8
	6
	4
	多样、齐备、性能优良，应包括工作台、容器、厨具用品等用品。采用不锈钢材料。五星级需100％使用不锈钢

	
	10
	温度、通风、排烟设施环保性能
	10
	8
	6
	4
	符合国家相关法规




表A.3  设备设施评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	5.厨房设备
	10
	有垃圾存放及密封设备、泔水收集设备
	10
	8
	4
	2
	符合国家相关法规

	
	5
	三防设备
	5
	4
	3
	2
	防蝇、防尘、防鼠有效充足

	6.标识
	5
	各类标识齐备与规范性
	10
	7
	4
	1
	各种原料、工具、容器以及部门标识明显、清楚、统一整齐

	7.厨房总体印象
	10
	协调与运行灵活，规范与适宜性
	10
	8
	6
	4
	

	[bookmark: _Hlk99212869]五、公共区域设施
	25
	
	
	

	[bookmark: OLE_LINK3]1.公共标识
	5
	公共标识规范齐全，方便识别，应符GB/T 10001.1
	5
	4
	3
	2
	应包括系列性标识、警示性标识、工作状态标识、明示性标识（包含米粉价格表目录）等

	2.走廊、楼道、过厅
	4
	装潢档次和选材水平
	4
	3
	2
	1
	

	
	4
	灯饰、陈设的适宜性和档次
	4
	3
	2
	1
	有反映米粉文化、实体店文化和经营特色的宣传展示

	
	4
	舒适性和方便性
	4
	3
	2
	1
	宽敞，方便行走和活动

	3.洗手间
	4
	洗手间满足客人使用
	4
	3
	2
	0
	无污迹

	
	4
	墙面及地面装饰材料高档优质或普通
	4
	3
	2
	0
	无破损

	设备设施达标
（总分350分）
	五星级：300
	四星级：250分
	三星级：180


[bookmark: _Toc16489][bookmark: _Toc100566942][bookmark: _Toc100566980][bookmark: _Toc22247][bookmark: _Toc3702]服务质量评定细则及评分说明
见表A.4。
 服务质量评定细则及评分说明
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	一、服务人员仪容仪表及个人卫生
	25
	　
	
	

	1.着装
	5
	整洁、合体、特色突出
	5
	3
	1
	0
	应在不同岗位检查3位以上服务员

	
	5
	着装统一，与柳州螺蛳粉实体店文化特色相协调
	5
	4
	3
	2
	着装统一并具备柳州本地特色、民族特色

	2.发式
	5
	女服务员散发不过肩，男服务员发不过发际线
	5
	4
	6
	2
	干净、整齐、无异味




表A.4  服务质量评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	3.个人卫生
	5
	服务员不留长指甲，不涂指甲油
	5
	4
	3
	2
	　

	
	5
	工作着装干净，无污渍，无破损、无皱褶
	5
	4
	3
	2
	  

	二、礼节礼貌
	15
	　
	
	　
	
	
	

	1.态度
	10
	精神饱满、微笑服务，有问有答，主动与顾客打招呼
	10
	8
	6
	4
	　

	2.举止
	5
	举止端庄，符合接待礼仪
	5
	4
	3
	2
	　

	三、语言
	25
	　
	
	　
	
	
	

	1.敬语
	5
	使用文明服务敬语，不用服务忌语
	5
	4
	3
	2
	　

	2.普通话
	5
	能使用普通话服务
	5
	4
	3
	2
	四星级以上要求服务员都能使用普通话服务

	3.外语和手语
	15
	能用外语和手语接待客人
	15
	10
	5
	1
	能用英语和手语的得满分。以现场对话和笔试为主，英语为必备

	四、工作纪律
	10
	　
	　
　
	　
	
	
	

	1．岗位职责
	5
	岗位，职责明确
	5
	4
	3
	2
	对照管理文件检查，抽查服务员

	2.员工形象
	5
	无具体接待任务时，姿态端正，站位规范 
	5
	4
	3
	2
	无聊天打闹现象

	五、就餐场所服务
	70
	　
	
	　

	1.接待服务
	5
	主动、热情、规范，引位得当，及时补位
	5
	4
	2
	1
	　

	2.筷子
	15
	提供符合食品安全标准筷子：主动提供经过清洗、消毒的筷子；可选择使用消毒中心提供的消毒筷子；因外卖、送餐确需使用一次性筷子的尽量使用一次性竹筷，并做好索取产品合格证和进货查验记录
	15
	12
	9
	6
	

	3.结帐
	8
	计价公开，准确及时，周到，能提供现金及非现金服务
	8
	6
	4
	2
	提供的支付方式越多，分值越高

	4.清理现场
	10
	及时、条理、有序
	10
	8
	6
	4
	　


[bookmark: _Toc99739341][bookmark: _Toc100313696]表A.4  服务质量评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	5.打包服务
	10
	提供包装材料
	10
	8
	6
	4
	卫生、环保（没有此项服务不得分，能提供企业标识的包装袋得10分，没有从8分开始评分）

	6.就餐场所温度
	6
	冬季不低于20 ℃，夏季不高于26 ℃
	6
	5
	4
	2
	能根据客人需要调节

	7.就餐场所空气
	6
	无异味，空气清新
	6
	5
	4
	2
	

	8.服务总体印象
	10
	氛围舒适、协调严密、运作灵活、服务主动
	10
	8
	6
	4
	　

	六、消费者评价
	10
	　
	10
	7
	4
	1
	以顾客现场调查表为准，至少20张。95分以上满分，90分以上7分，85分以上4分，80分以上1分

	服务质量达标分
（总分155分）
	五星级：145分
	四星级：120分
	三星级：90分


[bookmark: _Toc4890][bookmark: _Toc100566943][bookmark: _Toc100566981][bookmark: _Toc26791][bookmark: _Toc4873]管理水平评定细则及评分说明
见表A.5。
 管理水平评定细则及评分说明表
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	一、人员
	20
	身体健康，持有健康证
	
	

	1.管理者的管理意识
	8
	遵纪守法，诚实有信，爱岗敬业，守职尽责，注重效率有服务意识
	8
	6
	4
	2
	管理者亲自制定实体店的质量方针、目标，进行合理的资源配置

	2.员工服务意识
	2
	诚实有信，爱岗敬业，守职尽责，注重效率的服务意识
	2
	1.5
	1
	0
	 通过现场观察、询问的方式

	3.员工培训情况
	10
	员工接受过岗位培训
	10
	8
	6
	4
	1.提供岗前培训合格证书；2.如本实体店自行培训，提供培训计划、考试成绩等记录。

	二、管理文件
	87
	　
	
	（含运营手册、程序文件、作业指导书、加工工艺要求、管理制度汇编等）



表A.5  管理水平评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	1.规范性
	12
	企业的质量方针
	12
	10
	8
	6
	符合企业实际，体现领导者经营宗旨

	
	12
	质量目标
	12
	10
	8
	6
	具体可行，落实到各环节，可测量评价，提供评价证明

	
	4
	组织机构
	4
	3
	2
	1
	设置合理，职责明确，衔接有序

	
	5
	全面准确
	5
	4
	3
	2
	能覆盖全面工作和部门无遗漏

	
	12
	文本规范
	12
	10
	8
	6
	有质量手册，程序文件，作业指导书，管理制度等且层次清楚

	2.组织经营机制
	6
	各岗位有明确的岗位职责
	6
	4
	2
	0
	抽查2～3个岗位

	
	6
	接口部位职责明确
	6
	4
	2
	0
	　

	
	6
	监督检查的措施具体
	6
	4
	2
	0
	　

	
	6
	有米粉质量保障的措施
	6
	4
	2
	0
	　

	
	6
	有服务质量保障的措施
	6
	4
	2
	0
	　

	
	6
	有安全及卫生保障的措施
	6
	4
	2
	0
	　

	
	6
	有后勤保障系统和质量保障的措施
	6
	4
	2
	0
	　

	三、库房管理
	20
	　
	
	

	四、规范化管理
	10
	有规范的出入库手续、帐物相符
	10
	8
	6
	4
	查相关记录

	
	10
	库房管理条理、整齐、清洁
	10
	8
	6
	4
	不同性质的食品和物品，应区分存放区域，不同区域应有明显的标识。存储的食品要分类、分架、离地隔墙。货架上标明采购日期、保质期，先进先出






表A.5  管理水平评定细则及评分说明（续）
	项目
	分数
	评定要求
	实际得分
	评分说明

	四、规范化管理
	28
	
	
	

	
	4
	所有物品的存放位置都有标识
	4
	3
	2
	1
	

	
	5
	标识内容齐全（如最高、最低存量、左进右出等）
	5
	3
	1
	0
	

	
	7
	所有设施都有标签，责任人，工作职责等
	7
	5
	3
	1
	

	
	3
	制作标识、标签的材料牢固、不易脱落或破损、规格和样式统一、整齐
	3
	2
	1
	0
	

	
	5
	各功能间内无多余物品
	5
	3
	1
	0
	

	
	4
	个人物品集中摆放（茶具、毛巾统一存放于指定位置）
	4
	3
	2
	1
	

	五、清单
	65
	　
	
	　

	清单1（顾客意见投诉处理过程）
	10
	按管理文件提供的相应内容，查实际过程是否符合
	10
	6
	2
	0
	文件无相应内容不得分

	清单2（清洁卫生和安全管理的过程）
	15
	按管理文件提供的相应内容，查实际过程是否符合
	15
	10
	5
	0
	文件无相应内容不得分

	清单3（服务接待过程）
	15
	按管理文件提供的相应内容，查实际过程是否符合
	15
	10
	5
	0
	文件无相应内容不得分

	清单4（米粉出品过程）
	10
	按管理文件提供的相应内容，查实际过程是否符合
	10
	6
	2
	0
	文件无相应内容不得分

	清单5（采购进货过程）
	15
	按管理文件提供的相应内容，查实际过程是否符合
	15
	10
	5
	0
	文件无相应内容不得分

	管理水平达标分
（总分220分）
	五星级：205
	四星级：160
	三星级：110


[bookmark: _Toc25658][bookmark: _Toc13850]






[bookmark: _Toc17141][bookmark: _Toc100566944][bookmark: _Toc100566982]设备设施维修保养及清洁卫生评定细则及评分说明
见表A.6。
 设备设施维修保养及清洁卫生评定细则及评分说明
	项 目
	评定要求
	维修保养检查
	清洁卫生检查
	评分说明

	
	
	分数
	实际得分
	分数
	实际得分
	

	一、场地设施
	
	19
	
	20
	
	

	1.场地屋外墙体
	无破损、无污迹、整洁
	4
	4
	3
	2
	1
	4
	4
	3
	2
	1
	

	2.周围环境
	整洁、无垃圾、无污染
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	包括围栏、通道、台阶

	3.招牌
	正规、完好、无损坏
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	店名原则上应用规范简化字，如用霓红灯装饰应无损坏等现象

	4.门
	无污迹、无破损、有效使用
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0.5
	

	5.照明（装饰）
	完好、有效、无污迹
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	包括射灯、装饰灯、照明灯

	6.供电系统
	供电系统设施完好有效，无故障隐患，无卫生死角
	2
	2
	1.5
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	应有检查、维修和保养的记录

	7.供水系统
	设备设施完好有效，无故障隐患，无卫生死角 
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	应有检查、维修和保养的记录

	8.温度调节系统
	设备设施整齐、干净、无卫生死角，所有通风口无积尘，无破损
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	应有检查、维修和保养的记录

	二、就餐场所
	
	16
	
	16
	
	

	1.地面墙面天花板
	平整、无破损、不破旧、无污迹、无异味、干净
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	如地板应光亮、地面清洁卫生为2分，墙面天花板1分

	2.灯具
	完好、有效、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	3.桌椅
	稳固、完好、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	如果不使用椅套，椅面无烫痕、无油漆脱落

	4.餐具
	无破损、无污迹、光、洁、涩、干
	4
	4
	3
	2
	1
	4
	4
	3
	2
	1
	分洗、分消毒

	5.空气清洁程度
	清新、无异味
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	


表A.6  设备设施维修保养及清洁卫生评定细则及评分说明（续）
	项目
	评定要求
	维修保养检查
	清洁卫生检查
	评分说明

	
	
	分数
	实际得分
	分数
	实际得分
	

	三、厨房
	
	28
	
	31
	
	

	1.门与通道
	无破损、变形、能起到隔音隔味的作用，清洁无污迹，无杂物
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	2.地面
	无破损、无油渍、无异味、干燥、平整
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	3.墙面
	无油渍、无破损、无污垢、无脱落
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	3
	3
	2
	1
	0
	

	4.窗
	完好、无破损、无污垢、无灰尘、玻璃明亮
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	5.洗涮消毒设备
	能有效使用，无污迹，无破损，消毒功能符合饮食卫生的要求
	4
	4
	3
	2
	1
	4
	4
	3
	2
	1
	

	6.厨具用具
	无破损、能有效使用，无污迹、无油渍、整洁
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	7.灶台灶具
	无破损、无油渍、不杂乱，整洁有序
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	8.排烟、排热通风设备
	能有效使用，无破损，无尘土，无油渍，无污垢，干净整齐
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	3
	3
	2
	1
	0
	

	9.排污水设备
	无破损，无异味，无油渍，清理及时，保持畅通
	2
	2
	1.5
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	10.厨房总体印象
	条理清洁，完备有序
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	四、公共区域
	28
	
	27
	
	

	1.走廊、楼道、过厅
	地面完整、无破损、无污迹、干净
	4
	4
	3
	2
	1
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	



表A.6  设备设施维修保养及清洁卫生评定细则及评分说明（续）
	项目
	评定要求
	维修保养检查
	清洁卫生检查
	评分说明

	
	
	分数
	实际得分
	分数
	实际得分
	

	1.走廊、楼道、过厅
	墙面无裂痕、无破损、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	

	
	灯具完好有效、无灰尘
	2
	2
	1.5
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	装饰艺术品完好，不破旧，无灰尘，无污染
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	各种指标标识完好，无破损
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	

	2.洗手间
	门标识整齐，无破坏，无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	地面平整、干燥，无破损，无污迹，光亮
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	墙面天花板无破损，无污迹，无灰尘，墙板及挡板无不文明涂写
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	洗手台完好无磨损，无灰尘，无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	3
	3
	2
	1
	0
	

	
	皂液器完好有效无污迹
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	

	五、安全设施
	
	9
	
	6
	
	

	1.公共区域
	完好、有效、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	

	2.就餐场所
	完好、有效、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	

	3.厨房
	完好、有效、无灰尘、无污迹
	3
	3
	2
	1
	0
	2
	2
	1.5
	1
	0.5
	






表A.6  设备设施维修保养及清洁卫生评定细则及评分说明（续）
	项目
	评定要求
	维修保养检查
	清洁卫生检查
	评分说明

	
	
	分数
	实际得分
	分数
	实际得分
	

	维修保养达标分（总分100分）
	五星级：95
	四星级：90
	三星级：85

	清洁卫生达标分（总分100分）
	五星级：95
	四星级：90
	三星级：85
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（资料性）
柳州螺蛳粉实体店顾客现场调查表
见表B.1。
表B.1  柳州螺蛳粉实体店顾客现场调查表
尊敬的顾客：为了帮助柳州螺蛳粉实体店提高服务水平、自身的管理，给顾客提供更好的服务、舒适愉悦、美味的用餐体验，我们需要您的宝贵意见和建议。请根据您的真实想法填写以下调查表，每道题均为1～5分，请您在相应的分值栏打“√”，分数越高，代表您的评价越高。谢谢您的参与！
	项目
	分数

	米粉产品
	评分项
	5分
	4分
	3分
	2分
	1分

	
	米粉份量
	
	
	
	
	

	
	米粉口感
	
	
	
	
	

	螺蛳汤水
	汤水色泽
	
	
	
	
	

	
	汤水浓度
	
	
	
	
	

	
	汤水味道
	
	
	
	
	

	配菜
	多样性
	
	
	
	
	

	
	                  配菜色泽
	
	
	
	
	

	
	配菜口感
	
	
	
	
	

	
	 配菜味道
	
	
	
	
	

	服务
	服务周到
	
	
	
	
	

	
	出品速度
	
	
	
	
	

	
	衣装整洁
	
	
	
	
	

	环境
	环境温度舒适
	
	
	
	
	

	
	文化氛围
	
	
	
	
	

	
	就餐设施
	
	
	
	
	

	卫生
	餐具
	
	
	
	
	

	
	桌椅
	
	
	
	
	

	
	地面
	
	
	
	
	

	
	整体环境
	
	
	
	
	

	价值
	物有所值
	
	
	
	
	

	您对于本实体店总体就餐的感受
	
	
	
	
	

	您是否愿意做回头客
	
	
	
	
	

	您是否愿意向其他人推荐本实体店
	
	
	
	
	

	总分（把以上的得分相加即为调查表总得分，最高分为100分。）
	

	期待您的宝贵意见和建议：
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