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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。 

本文件代替 DB/T 375-2016《海鲜餐饮经营服务规范》，与 DB/T 375-2016 相比，除编辑行修改外，

主要技术变化如下： 

——文件名称修改为《海鲜餐饮经营管理与服务规范  第 3 部分 服务规范》； 

——删去了“服务承诺”（见 2016 年版的 1） 

——删除了“本标准适用于三亚市从事海鲜即时加工和餐饮服务的经营者，海南省其他市县可参照

执行”（见 2016 年版的 1），修改为“本文件适用于海南省范围内的主营海鲜餐饮的经营者”（见 1） 

——在“规范性引用文件”中调整了引用文件，删去了 GB/T 14308《旅游饭店星级的划分与评定》、

GB 14938《食物中毒诊断标准及技术处理总则》、GB/T 26361《旅游餐馆设施与服务等级划分》、CJ/T 

295《餐饮废水隔油器》、GA 654《人员密集场所消防安全管理》、DB46/T 167 《旅游投诉服务规范》

（见 2016 年版的 2）；增加了 GB 31654 《餐饮服务通用卫生规范》； 

——在“术语和定义”中删去了“海鲜餐饮”（见 2016 年版的 3.1），增加了“餐饮服务”（见 3.1）

的定义； 

——将“4 服务承诺”（见 2016 年版的 4 ）调整到“经营者要求”内容中（见 4.2 )； 

——删去了“具体内容可参照附录 A 执行”（见 2016 年版的 4 i）） 

——删去了“废水隔油设施按 CJ/T 295 的相关要求执行”（见 2016 年版的 6.5）； 

——删去了“服务基本原则和基本要求按照 GB/T 14308和 GB/T 26361的相关要求执行”（见 2016

年版的 7）； 

——增加了“服务原则”（见 6.1）、“仪容仪表”（见 6.2）、“行为举止”（见 6.3）； 

——删去了“食品加工制作过程符合国家相关标准及《餐饮服务食品卫生安全操作规范》要求，有

效预防食物中毒等食品安全事故发生。”（见 2016年版的 9.2.2），修改为“食品卫生安全按照 GB 31654

的要求执行。”（见 8.2.2）； 

——删去了“及环境保护”（见 2016 年版的 9.1.2）； 

——删去了“食物中毒相关争端标准及技术处理按照GB 14938的要求执行”（见 2016年版的 9.2.4）； 

——删去了“应急救援”部分（见 2016 年版的 9.4）； 

——删去了“和 DB46/T 167”（见 2016 年版的 10.1）； 

——将“经营”（见 2016 年版的 9.3.1）修改为“消防”（见 8.3.1）； 

——删去了附件中 A 内容。 

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。 

本文件由三亚市旅游和文化广电体育局提出。 

本文件由海南省旅游和文化广电体育厅归口。 

本文件起草单位：海南大学、三亚市海鲜餐饮协会、三亚东海龙宫海鲜餐厅、三亚益龙海鲜渔村、

三亚海棠林姐香味海鲜餐饮店、三亚德福轩海鲜酒楼、三亚吉阳区禾塘雅院餐饮饭店。 

本文件主要起草人：XXX 等。 

本文件所代替文件的历次版本情况： 

——2016 年首次发布为 DB/T 375-2016； 

——本次为第一次修订。 
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海鲜餐饮经营管理与服务规范  第 3 部分 服务规范 

1 范围 

本文件规定了海鲜餐饮服务的术语和定义、经营者要求、服务设施、服务人员、服务过程、安全管

理、投诉处理等要求。 

本文件适用于海南省范围内的主营海鲜餐饮的经营者。 

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 10001.1  标志用公共信息图形符号  第 1 部分：通用符号 

GB 13495.1 消防安全标志 第 1 部分：标志 

GB 31654  餐饮服务通用卫生规范 

GB/T 17242  投诉处理指南 

GB/T 23498  海产品餐饮加工操作规范 

GB/T 27306  食品安全管理体系 餐饮业要求 

GA 654  人员密集场所消防安全管理 

SB/T 11047  餐饮服务突发事件应急处置规范 

DB46/T 223  旅游团队餐饮服务规范 

3 术语和定义 

 GB 31654 中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

餐饮服务 

通过即时加工制作、商业销售和服务性劳动等，向消费者提供食品或食品和消费设施的服务活动。 

[来源：GB 31654-2021，2.1] 

4 经营者要求 

4.1 基本要求 

4.1.1 应取得相关部门批准的合法经营资质和法定文件。 

4.1.2 应有符合经营要求的营业场所和设施设备。 

4.1.3 应有业务熟练、结构合理的员工队伍，具备良好的职业道德，规范服务，爱岗敬业，技能娴熟。 

4.1.4 应有相应的管理制度。 

4.1.5 应以满足顾客需求为宗旨，强调规范化、突出个性化，重视诚信。 

4.1.6 应倡导理性消费、清洁生产、节能减排、保护环境的先进理念。 

4.1.7 服务设施设备、服务项目和运行管理应符合国家相关法律、法规和标准的规定与要求。 
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4.1.8 应提供智能化、网络化等新型预定渠道。 

4.1.9 应开展顾客满意度调查。 

4.2 服务承诺 

4.2.1 守法合规，诚信经营，不欺客宰客。 

4.2.2 明码标价，图文齐备，不虚假宣传。 

4.2.3 货真价实，杜绝假冒，不以次充好。 

4.2.4 法定量器，甩干水分，不缺斤少两。 

4.2.5 文明服务，礼貌待人，不强买强卖。 

4.2.6 保护环境，善待生态，不售海禁品。 

4.2.7 直销为主，创新管理，不贿赂中介。 

5 服务设施 

5.1 设施设计和建设应符合所在区域整体形象，与周边环境协调。 

5.2 按照 GB/T 10001.1 的要求设置公共信息标识标牌。 

5.3 就餐区域布局合理，装修良好，餐桌椅及餐具完整齐全。 

5.4 厨房布局合理，冷热操作台、洗池灶台分离，配备有效的通风排烟设施。 

5.5 餐厨垃圾处理得当，采用有效的环保设施。 

5.6 卫生间设置合理，厕位数量配备适当，鼓励采用生态和环保厕所。 

5.7 空调或降温设备完备、安全、效果良好。 

5.8 照明系统完好，效果良好。 

6 服务人员 

6.1 服务原则 

6.1.1 遵守国家法律法规，保护宾客的合法权益。 

6.1.2 对顾客礼貌、热情、亲切、友好，一视同仁。  

6.1.3 密切关注并尽量满足顾客的需求，高效率地完成对客服务。  

6.1.4 尊重顾客的信仰与风俗习惯，不损害民族尊严。 

6.2 仪容仪表 

6.2.1 遵守餐厅的仪容仪表规范，端庄、大方、整洁。 

6.2.2 穿着工装、佩工牌上岗。 

6.2.3 服务过程中表情自然、亲切、热情适度，提倡微笑服务。 

6.3 言行举止 

6.3.1 语言文明、简洁、清晰，符合礼仪规范。 

6.3.2 站、坐、行姿符合各岗位的规范与要求，主动服务，有职业风范。 

6.3.3 以协调适宜的自然语言和身体语言对客服务，使顾客感到尊重舒适。 

7 服务过程 

7.1 预定服务 

7.1.1 及时接听电话，及时处理网络预定。 

7.1.2 接听电话时主动问候顾客，报出餐厅名称和姓名。 

7.1.3 询问并确认顾客预定信息，包括就餐人数、到达时间、特殊要求、联系方式等。 

7.1.4 通过短信息或电话等形式通知顾客相关订餐信息。 
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7.1.5 根据顾客预定情况，提前准备包厢或大厅餐位的预留工作。 

7.2 迎宾服务 

7.2.1 主动问好，适当提供特色迎宾服务。 

7.2.2 询问预定情况，或餐位要求。 

7.2.3 根据顾客信息和特征，引领顾客到合适餐位。 

7.2.4 提供餐前茶水和菜单。 

7.3 点菜服务 

7.3.1 陪同顾客现场点菜，推荐特色菜肴、酒水并说明特点。 

7.3.2 根据顾客要求，主要介绍海鲜特点和价格。 

7.3.3 与顾客确认称重方式、数量、价格，适时提醒顾客点菜数量。 

7.3.4 与顾客确认海鲜菜品烹饪方式、需要时间、口味等要求。 

7.4 席间服务 

7.4.1 及时提供调味调料品。 

7.4.2 及时上菜，主动报菜名，操作规范。 

7.4.3 根据不同菜式要求及时更换、调整餐具。 

7.4.4 顾客用餐期间，提供跟踪服务。 

7.5 结账服务 

7.5.1 顾客要求结账后，及时提供条目清晰而准确的消费账单。 

7.5.2 宜提供银行卡结账，或其他电子支付手段结账，并按收单机构要求提供服务，及时提供并妥善保存

有关单据。 

7.5.3 顾客离开餐厅时，提醒顾客带好随身物品，并向其致谢。 

7.6 团队服务 

7.6.1 团队海鲜餐饮服务参照 DB46/T 223 的规定执行。 

7.6.2 鼓励提供特色迎宾或欢送的歌舞表演。 

8 安全管理 

8.1 安全制度 

8.1.1 应建立健全安全防范与管理制度，进行例行培训并记录。 

8.1.2 应制定现场安全管理的工作方案，并得到有效执行。 

8.1.3 应制定现场突发事件的应急预案，并演练，符合 SB/T 11047的要求。 

8.1.4 鼓励购买公众责任险。 

8.2 食品安全 

8.2.1 建立和完善食品安全管理体系，符合 GB/T 27306 中关于餐饮业的要求。 

8.2.2食品卫生安全按照 GB 31654 的要求执行。 

8.2.3 海鲜产品的即时加工操作规范应符合 GB/T 23498 的相关要求。 

8.3 消防安全 

8.3.1  灭火器等消防设备及安全设施齐备，符合消防管理需要。 
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8.3.2 安全标志要清晰准确，位置合理，标志制作规范按照 GB 13495.1 执行。 

8.3.3 应有安全疏散方案，符合 GA 654 的要求。 

9 投诉处理 

9.1 服务投诉按照 GB/T 17242 的相关规定处理，或拨打 12315 或者 12345。 

9.2 双方对投诉处理意见协商未果的情况下，可以通过行业协会调解，或提请海南省仲裁委员会申请仲裁，

或向当地人民法院提出诉讼。 

 

 

 

________________________

_____________ 
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