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前 言

本标准按GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由台州市旅游局提出并归口。

本标准起草单位：台州市政府花园招待所有限公司、台州市旅游协会。

本标准主要起草人：李晔晔、程春莹、金红艳、郭伟斌、许式勇、陈瑜。

本标准为首次发布。
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旅游饭店自助餐服务规范

1 范围

本标准规定了旅游饭店自助餐服务的基本要求、服务过程、服务改进等。

本标准适用于台州市各旅游饭店开展自助餐服务。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本

文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第 1 部分:通用符号

GB/T 14308 旅游饭店星级评定与划分

GB 14394 食（饮）具消毒卫生标准

GB 16153 饭馆（餐厅）卫生标准

GB 19085 商业、服务业经营场所传染性疾病预防措施

3 术语和定义

GB/T 14308确定的及下列术语和定义适用于本标准。

3.1

自助餐

将食品、饮料等陈列在餐厅的桌上，由客人自己随意取食，自我服务一种餐饮方式。

4 基本要求

4.1 旅游饭店的餐饮管理和服务质量应符合 GB/T 14308 相应等级的要求。

4.2 应具有与经营规模相适应的餐厅、厨房及相应设施。应当保持环境整洁，并配备相应的卫生、照

明、防虫、排污等设施。餐饮卫生管理应符合 GB16153、GB19085 的要求，餐饮用具的消毒应符合 GB 14934

要求。

4.3 餐区功能设施位置恰当、分隔合理。各种功能指示和服务标识标志应完整、规范，符合 GB/T

10001.1 等标准的要求。

4.4 应在醒目位置公示营业证照、收费标准和联系方式等。

4.5 提供的酒水、食品等，应符合食品安全法及相关标准的规定，并建立食品留样送检机制。

4.6 餐区宜有公共音响转播系统，背景音乐曲目、音量与所在区域和时间段相适宜，音质良好。

4.7 服务人员应具有健康证明。具有所在岗位相应的业务知识和技能，并能熟练运用。

4.8 服务人员应服饰整洁、举止大方，佩戴工号牌；应符合仪容仪表要求；问答时语音清晰，态度亲

切，使用礼貌用语，应讲普通话。

5 服务过程

5.1 用餐预定
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5.1.1 应提供电话用餐预定，有条件的可提供网络预定。

5.1.2 电话预定时，在正常情况下，电话铃响 3 声内应答。先向客人问好，通报所在餐厅，并主动询

问客人的要求。核实预定客人在指定日期所需的餐位供应情况，向客人确认预订。如不能按客人要求

作出就餐安排时，需与客人进行协商，向客人详细说明具体情况，并提出可行性建议。向客人致谢，

等客人挂断电话后才可收线，并做好记录。

5.1.3 网络预订，应公示受理服务的工作时间，对客人的预定应及时确认。

5.1.4 根据客人的订位人数，必要时将人数和客人的特别要求知会厨房当值主管，以便做好工作安排。

5.2 餐前准备

5.2.1 应清洁和整理餐厅环境，确保干净、整洁，各类服务指示标志齐全、醒目。

5.2.2 检查自助餐台电器开关，确保使用状态正常，检查并确保自助餐台灯光照明正常。

5.2.3 各种餐具、用具、用品、汁酱、配料、布草、纸巾的数量根据餐厅的实际操作需要配备，分类

存放在工作柜/ 台，并按操作需要将使用频繁的餐具放于易取和明显的位置。外形、质量完好，种类、

规格、数量、档次应能满足服务的需要，宜按中外习惯成套配置，无破损磨痕，光洁、卫生。

5.2.4 应根据当餐主题在餐桌有序摆放必备用品，如刀叉、筷子、调味品、糖缸等。

5.2.5 清洁各类汁酱瓶，保持瓶身清洁、干净，汁酱标志完好，瓶口要擦拭干净，宜补充各类汁酱至

容量的 2/3。

5.2.6 检查各种餐牌、酒水牌，确保清洁干净、完好。

5.3 引领就坐

5.3.1 根据餐厅用餐情况及时引导就餐。

5.3.2 主动上前相迎就餐客人，礼貌问好。对已预订座位客人，按既定的安排带领客人入座。对无预

定客人，确认用餐后，根据餐厅情况及时作出安排。

5.3.3 引领宾客进入餐区，对年龄较大或身体不适的客人要主动拉椅让座。如客人带有小孩，先准备

儿童椅子，然后帮助儿童就座。

5.3.4 遇行动不便的宾客，征求意见并为其取食物。

5.3.5 如客人带有大衣或大件行李，服务员请及时帮助寄存。

5.4 餐品供应

5.4.1 宜根据早、中、晚餐的不同情况及自助餐的主题提供不同的食品。

5.4.2 食物台应根据食物的品类按顺序布置，各类食物不混放。食品和饮品均正确标记说明，标记牌

应用中、英文印制，洁净统一。

5.4.3 菜盘边、工作台、地面的清洁情况应及时检查，并保持清洁卫生。

5.4.4 宜提供加热过的盘子取用热食。

5.4.5 应保持巡视餐厅，及时添加食品。

5.4.6 保持食物炉的足够温度，保证热食品的温度和质量。

5.4.7 随时为用餐宾客提供服务，如添加酒水，撤空盘、空瓶等。

5.4.8 宾客用餐结束后，及时收拾餐具，清洁桌面。

5.5 用餐结算

5.5.1 确认宾客的所有消费，提供总账单，条目清晰、正确完整

5.5.2 应尽量提供多种结账方式：现金、刷卡、互联网支付等。
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6 服务改进

6.1 通过意见本、网站等方式公示服务监督和投诉电话，对顾客投诉应在 3 个工作日内及时给予答复。

6.2 应定期主动征求宾客意见，宜开展满意度测评，根据意见和建议改进服务质量和菜肴品质。
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