ICS 03.100.01
A10
	备案号：


SB
中华人民共和国国内贸易行业标准
SB/T XXXXX—2018
	     


 宴席服务规范 
Banquet Service Standard
     
	 FORMDROPDOWN 


	     


2018 - XX - XX发布
2018 - XX - XX实施
中华人民共和国商务部   发布
目  次

II

前言

1

1　范围

1

2　规范性引用文件

1

3　术语和定义

4　经营服务通用规范
1
2

5　职业道德 

6　仪表规范
2
3

7　健康要求


8　服务言行
3
9　服务禁忌
4
10 服务流程
4
11 经营服务通用规范
4
前  言

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由中华人民共和国商务部提出并归口。
本标准起草单位：中国烹饪协会
本标准主要起草人：

宴席服务规范
范围

本标准规定了宴席服务的基本规范要求，包括环境、服务、产品、设施设备、工作流程、食品安全等相关标准及要求。
本标准适用于各类大众餐饮及中高档餐饮企业，包括饭庄、酒家、酒楼、餐馆（含饭店、宾馆、酒店对外经营的餐厅）进行宴席服务时的相关标准及要求。
规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有的修改单或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究是否可使用这些文件的最新的版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

GB 14881  食品安全国家标准 食品生产通用卫生规范
国食药监食[2011]395号  《餐饮服务食品安全操作规范》

《中华人民共和国食品安全法》
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。 
宴席服务
指为满足宴席主题需求而提供的，具有礼仪性、社交性、艺术性和规格化的相应服务。
4   经营服务通用规范

4.1  应取得合法经营资质，具备符合宴席服务要求的场所和设施。
4.2  应建立健全经营、安全、生产、服务、培训等各项管理制度，并严格执行。

4.3  应鼓励企业通过建立或使用共享中央厨房，在食材初加工、半成品制作、主副食加工等方面降低企业人工成本、原料成本、管理成本，规范食品加工标准，加强食品安全管理，厉行节约，绿色发展。
4.4  应树立反对铺张浪费，倡导绿色生活的经营服务理念，自发推动且引导消费者形成节约适度、绿色低碳、文明健康的生活方式和消费方式，提倡适度消费，依据消费者数量和餐品分量主动提醒顾客适量点餐，并对餐品提出合理建议，按照用餐者要求提供不同分量的餐品，提供分餐服务，鼓励顾客打包。

4.5  应根据销售情况对原辅料的需求量进行科学测算，及时处理临近保质期的原辅料，实现精准采购、集中管控、合理配餐，有效提升原辅料利用率。

4.6  应根据消费人群特点，合理安排各类餐台的数量和比例，并在此基础上科学设计大、中、小份菜肴的份量，充分照顾顾客的个性化需求，尽可能减少浪费。

4.7  应严格执行物价部门制定的价格政策，实行市场调节价，合理制定菜肴、酒水的价格和其他产品收费，价格行为遵循公开、公平、诚实信用、质价相符、正当竞争的原则。
4.8  应坚持文明经商、诚信无欺、真实公道，不应设置最低消费，所有服务项目和收费标准，应向顾客明示，未明示的不得收费，不得在明示的价格外增加收费，并应当提供与收费标准相符的服务。

4.9  应建立环境卫生清洁维护制度，定期对生产经营场所进行清洁消毒，确保卫生环境符合国家相关标准。

4.10  应积极构建和谐劳动关系，保障从业人员的合法权益，促进从业人员更好的为顾客进行服务。

4.11  应依照《中华人民共和国食品安全法》及其实施条例等规定，定期组织诚信守法意识、职业道德教育、食品安全法律规范、食品安全知识和操作技能的培训，提高从业人员素质。
5  职业道德

5.1  提供宴席服务的企业应自觉贯彻执行国家的各项方针政策和规定，遵纪守法，依法经营，维护企业信誉和消费者合法权益。

5.2  提供宴席服务的人员应热爱餐饮服务工作，全心全意为顾客服务，忠实履行自己的职业职责，尊重顾客，满足顾客的需要，做好服务工作，在介绍推荐菜品或推荐套餐时，严禁诱导顾客超出正常范围的点餐消费。
6  仪表规范

6.1  宴席服务人员应做到仪表端庄、仪态大方、精神饱满、举止得体、礼貌待客，提供微笑服务。

6.2  穿戴整洁的工作服，着装得体。

6.3  保持良好的个人卫生；发式整齐清洁；厨房工作人员应佩戴工作帽或发网，头发应被完全遮住；专间操作人员应佩戴口罩。

6.4  接触食品的人员操作前手部应清洗干净，操作时保持清洁，符合GB 14881的规定。

7  健康要求

7.1  宴席服务人员应定期按照《中华人民共和国食品安全法》及其实施条例的规定进行健康检查，取得健康证明后，方可参加工作。

7.2  宴席服务人员健康要求应符合GB 14881的规定。

8  服务言行

8.1  应注意接待礼节礼仪，尊重不同的宗教、信仰、民族和风俗习惯，依照顾客的要求和习惯提供服务。
8.2  应使用文明礼貌用语，提倡使用普通话，根据服务对象和服务场合的不同，使用招呼、相请、询问、称呼、道歉、道别等语言。
8.3  服务人员应亲切待客，应提供站立服务，主动问候、迎送顾客。 
8.4  注重“三轻”服务，走路轻、说话轻、操作轻。 
8.5  应主动关照老、弱、病、残、幼、孕顾客，对有困难的顾客，及时提供帮助。
8.6  应尽量满足顾客交代的事宜，若无法满足时，应向顾客说明。
8.7  应认真受理顾客投诉，不得推诿，对顾客反映的问题有落实、有回应。

8.8  应主动提示顾客适度消费，告知顾客菜品分量，并鼓励顾客打包。
9  服务禁忌

9.1  在服务过程中，不得出现不文雅的举止。

9.2  不得介入顾客谈话，不得对顾客评头论足，不得批评顾客的任何举动。
9.3  禁止顶撞、讽刺、挖苦顾客，禁止使用粗话及侮辱、蔑视性语言。

9.4  不误导、不诱购、不强买强卖，不得向顾客强行推销产品。
10  服务流程
10.1  服务人员熟悉掌握不同餐具的用法，摆设餐具应兼顾美观，方便顾客，方便服务，统一标准等原则。

10.2  顾客进入饭店，服务人员要真诚有礼的欢迎顾客光临。 

10.3  服务人员要确定顾客就餐的人数及到达的先后次序，引导就座。

10.4  顾客就座稳妥后，依据顾客要求准备茶水、饮料等饮品。

10.5  引导顾客点餐，向顾客推荐或介绍餐厅较有特色的菜品，并主动告知顾客菜品分量，提示适度点餐、避免浪费。
10.6  点菜完毕后，服务人员应将整份菜单复诵给顾客听，以确定记录正确无误，并询问顾客有无忌口。

10.7  上菜前，服务人员应提前按顾客需要准备好酒水、饮品，并按每位客人需求进行服务。
10.8  核对菜品与菜单内容无误，始可上桌。

10.9  应选择合适的位置上菜，上菜的顺序应先凉后热、先主菜后辅菜，上菜时报出菜肴菜名。 

10.10  保持餐桌的清洁整齐，勤换骨碟。

10.11  当顾客要求结帐时，方可呈送帐单，结帐应迅速准确。

10.12  为顾客提供打包餐盒，主动提示其将剩余菜品打包，避免浪费。
10.13  当顾客就餐结束起身离桌时，服务人员应提醒顾客带好随身物品并致意道别。 
