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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》 进行起

草。 

本文件由山西省焙烤食品行业协会提出。 

本文件由山西省焙烤食品行业协会牵头。 

本文件由山西省焙烤食品行业协会归口。 

本文件起草单位：山西省焙烤食品行业协会、山西晋焙协焙烤管理有限公司、山西五稻缘食品有限

公司、太原市万柏林区艾卡蛋糕店。 

本文件主要起草人：杜冰、张升扬、聂娟、郭晓彬、李新鹏。 

本文件版权归山西省焙烤食品行业协会所有。未经许可，不得擅自复制、转载、抄袭、改编、汇编、

翻译或将本标准用于其他任何商业目的。
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饼 店 前 厅 服 务 规 范  

 
 

1  范围 

本文件规定了饼店前厅服务的术语和定义、基本服务规范、岗位服务规范。 

本文件适用于饼店的现职服务人员。 

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。 

SB/T 10376  饼店分等定级规定 

《中国饭店行业服务礼仪规范（试行）》 

3  术语和定义          

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  饼店  bakery  

生产销售面包，中、西式糕点等焙烤食品为主并提供相应服务的专营店。 

3.2  服务规范  service specification 

员工在岗服务全过程中应具备的基本素质和应遵守的行为规范。 

4  基本礼仪规范 

4.1  仪容仪表规范 

4.1.1保持容貌端正、面部洁净、口腔卫生。女员工可以适度化妆。 

4.1.2保持头发干净，长短适宜，发型适宜。 

4.1.3保持手部清洁，指甲长短适宜。 

4.1.4统一着装。工装干净整洁、外观平整、搭配合理，符合饼店形象设计要求。 

4.1.5佩戴胸卡。胸卡应标明饼店标志、所在部门、员工姓名等信息。 

4.1.6佩戴饰品应简洁大方。饰品应制作精良，与身份相符。 

4.2  仪态礼仪规范 

4.2.1保持体态优美，端庄典雅。 

4.2.2站立时，应头正肩平，身体立直，应根据不同站姿调整手位和脚位。 

4.2.3入座时，应轻稳，上身自然挺直，头正肩平，手位、脚位摆放合理，应合理使用不同坐姿。 

4.2.4下蹲时，应并拢双腿，与客人侧身相向，应合理使用不同蹲姿。 

4.2.5行走时，应平稳，步位准确，步辐适度，步速均匀，步伐从容。 
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4.2.6使用引领手势时，应舒展大方，运用自然得体，时机得当，幅度适宜。 

4.2.7应合理使用注视礼和微笑礼。与客人交流时，宜正视对方，目光柔和，表情自然，笑容真挚。 

4.3  服务用语规范 

4.3.1应遵守公认的语言规范，应针对不同的服务对象使用不同的服务语言，服务用语应符合特定的语

言环境。 

4.3.2为客人服务时应使用对方易懂的语言，使用规范的服务用语，称谓得当，用词准确，语意明确，

口齿清楚，语气亲切，语调柔和。 

4.3.3鼓励员工掌握和运用外语、手语，为不同需求的群体更好地提供语言服务。 

4.4  通用服务礼仪规范 

4.4.1迎送客人时，应选择合理的站位，站立端正，微笑着目视客人。正确使用肢体语言和欢迎、告别

敬语。 

4.4.2接打电话时，应讲普通话及相应的外语，发音清晰，语速适中，音量适宜，力求通过声音传递愿

意为客户服务的信息。电话铃响 10 秒内应及时接听电话，先自我介绍，并致以诚挚问候，结束通话时

应向客人真诚致谢，确认客人已完成通话后再轻轻挂断电话。 

4.4.3向客人递登记表格、签字笔、找零等物品时，应双手或托盘，将物品的看面朝向客人，直接递到

客人手中。递送带尖、带刃的物品时，尖、刃应朝向自己或朝向他处。递送时应正确使用肢体语言和礼

貌用语。 

4.4.4客人有任何合理需求时，服务员应尽力满足，不能满足时，应帮助客人通过其他途径解决。 

4.5  处理特殊情况服务礼仪规范 

4.5.1接待投诉客人时，应诚恳友善，用恰当的方式称呼客人。倾听客人说话时，应目视客人，及时将

投诉事项记录下来。对客人愿意把问题告诉自己表示感谢，把要采取的措施及解决问题的时限告诉客人

并征得客人同意。事后及时回访，确认投诉得到妥善处理。 

4.5.2当出现火灾等紧急情况时，应保持镇定，引领客人有序疏散并安抚客人。 

4.5.3当客人受伤或突发疾病时，应保持镇定，安抚客人，必要时应及时拨打救援电话。 

5  岗位服务规范 

5.1  接待服务规范 

5.1.1  见到客人应主动问候。获知客人姓名后，应用姓氏或尊称称呼客人。 

5.1.2  介绍饼店产品时应实事求是，用恰当的语言，站在客人的角度，为客人提供参考意见。 

5.1.3  回答客人询问时，应有问必答，态度和蔼。对不了解的事情，应向客人表示歉意，表示出愿意

帮助客人的意愿，并提供后续服务。 

5.1.4  介绍饼店产品时应实事求是，用恰当的语言，站在客人的角度，为客人提供参考意见。 

5.2  结账服务规范 

5.2.1  收费结账时，应耐心细致、准确快捷。用现金结账的，应让客人核实收付金额，保障账目准确。 

5.2.2  递送账单、发票、现金等物品时，用双手呈递给客人，请客人确认无误。 

5.2.3  结账完毕应真诚地向客人表示感谢，欢迎客人再次光临，目送客人离开。 
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