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前  言

本标准按照 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。

请注意本标准的某些内容可能涉及专利。本标准的发布机构不承担识别专利的责任。

本标准由浙江省商务厅提出并归口。

本标准起草单位：***。
本标准主要起草人：***。
本标准为首次发布。
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餐饮服务场所文明行为指南

1 范围

本标准提供了餐饮服务场所文明行为的总体原则，以及诚信自律、卫生整洁、节约适度、健康有序

具体文明行为的指导。

本标准适用于指导餐饮服务单位、消费者在餐饮服务场所的文明行为。

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 39002 餐饮分餐制服务指南

GB/T 42966 餐饮业反食品浪费管理通则

SB/T 11070 餐饮食品打包服务管理要求

SB/T 11166 餐饮企业节约管理规范

3 术语和定义

GB/T 42966界定的术语和定义适用本文件。

4 总体原则

4.1 诚信自律、明码标价

遵循公平、公正、合法、诚实、信用原则，合规诚信、明码实价，不欺客宰客和误导消费，自觉维

护餐饮业价格和行业秩序。

4.2 卫生干净、整洁舒适

共同维护环境卫生，定期开展场所卫生保洁，保持餐饮服务环境安全、整洁、舒适。

4.3 节约适度、反对浪费

推广简约适度的供餐和用餐理念，使用节能节约的餐饮加工工艺和设备，培养节约食物、文明就餐

的餐饮习惯。

4.4 健康餐饮、文明有序

优化餐品及菜单设计，倡导健康的饮食文化习惯，自觉维护文明和谐的用餐秩序。

5 诚信自律
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5.1 餐饮服务单位

5.1.1 安全诚信

合规提供餐饮服务，设施设备完善、食材来源可靠、加工过程严谨、杀菌消毒到位，信守服务承诺。

5.1.2 价格明示

5.1.2.1 对餐品和服务明码标价，价签价目齐全、标价内容真实明确、字迹清晰、标示醒目。菜单、

标价牌上详细标注品名、计量单位、主料名称、重量等信息。

5.1.2.2 公开额外收费项目并主动告知。采取特价菜、打折、返现、赠券、赠积分等方式设置限制活

动或附加条件的，应事先明示。

5.1.2.3 不诱导、误导或者以包间费等方式变相设置最低消费额。

5.1.3 备餐透明

5.1.3.1 使用明厨亮灶、阳光厨房，向消费者和社会公众展示餐饮服务相关过程：

a) 透明厨房：通过建造透明玻璃窗、玻璃墙的方式向消费者和社会公众展示；

b) 视频厨房：通过视频直播的方式向消费者和社会公众展示。

5.1.3.2 将消费者自带的酒水放置醒目可见位置，征得其同意后才可开启，不强制消费酒水。

5.1.4 投诉畅通

5.1.4.1 在醒目位置设置餐饮服务投诉举报方式、途径。

5.1.4.2 主动接受群众监督，妥善处理消费者投诉，积极配合诚信经营的活动。

5.2 消费者

5.2.1 树立健康用餐理念，荤素合理搭配，鼓励不挑食、不偏食、不暴饮暴食的饮食习惯。

5.2.2 树立安全用餐理念，不食用野味。

6 卫生整洁

6.1 餐饮服务单位

6.1.1 就餐环境整洁

6.1.1.1 地面、墙面等设施清洁、卫生、无污垢、无积水。

6.1.1.2 配置清洁整齐的餐桌椅具，椅套定期换洗，无污垢。

6.1.1.3 合理选用餐饮具，餐饮具保持光洁、无口纹、指纹。每餐对餐具柜、消毒柜内的餐（饮）具

进行整理，保持客用物品干净、摆放规范整齐。

6.1.1.4 就餐区环境空气流通、温度适宜，定期清洗就餐区空气空调过滤网，有醒目的禁烟标识。

6.1.1.5 配备公筷公勺及相应消毒设备，公筷公勺与私用餐具颜色或形状大小有明显区分，配置数量

与经营规模、每日店内就餐时最大客流量相匹配。

6.1.2 备餐环境整洁

6.1.2.1 保持环境整洁、无异味，无污染源和活禽，地面、墙壁、门窗、天花板等无霉斑、污垢、积

油、积水等情形。

6.1.2.2 根据面积布局合理使用防虫、防鼠等设施，场所无苍蝇、老鼠、蟑螂等。
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6.1.2.3 水池有明显用途标识，分类清洗动物性食品、植物性食品和水产品。盛放或加工制作食品原

料的工用具和容器分开使用，并有明显区分。

6.1.2.4 备有垃圾分类设施，分类标识明显。对每日厨余垃圾的数量进行记录，宜采用物联网、传感

器等先进技术自动采集记录。

6.2 消费者

6.2.1 主动使用公筷公勺，为他人夹菜先征求他人意见，不咀嚼食物喂食婴幼儿。

6.2.2 维护用餐卫生环境，不随地吐痰、乱丢垃圾、随意造成用餐环境污染。

7 节约适度

7.1 餐饮服务单位

7.1.1 宣传提示

做好反食品浪费的宣传提示，主要包括：

a) 在餐饮加工场所张贴反食品浪费提示及相关操作要求；

b) 在餐饮场所入口处、大厅、点菜区等显著位置张贴或设置能体现“反对浪费”和“公筷公勺”

主题的宣传标语或公益广告；

c) 在餐桌设有文明餐桌提示牌或贴有提示语；

d) 菜谱（单）或电子点餐系统宜逐步嵌入反对浪费、爱惜粮食等语言、文字宣传语。

注 1：宣传标语或公益广告包括“公筷公勺”“节约用餐”“杜绝浪费”或“光盘行动”等。

注 2：餐桌文明提示包括“节俭养德” “文明餐桌”“光盘行动”“使用公筷公勺”“剩餐打包”“吃多少点多少”

“不剩菜不剩饭”等。

7.1.2 加工节约

7.1.2.1 根据餐品特点编制餐品加工操作规范，宜采用节约型烹饪加工工艺，减少烹饪加工中的损失

浪费，符合 SB/T 11166 相关要求。

7.1.2.2 食材清洗切除过程中保留可用食材，减少丢弃、浪费、洒落可用原料，做到以下方面：

a) 蔬菜类：根部理齐后齐根切，切根不切梗；

b) 叶菜类：剥烂叶、黄叶、老叶，不剥好叶；

c) 根茎类：尽量去皮不去肉，切去根须、腐烂部位；

d) 鲜豆类：摘除豆荚上的筋络，剥去豆尖杂质；

e) 食用菌类：剪去老根，摘除杂质；

f) 海鲜、河鲜、肉类、禽类：去除废弃部位，保留可用部位。

7.1.2.3 采用节水器具，减少水资源消耗，对浪费现象及时发现、劝导、纠正。

7.1.3 服务引导

7.1.3.1 主动引导就餐者适度点餐、使用公筷公勺，提醒光盘行动。

7.1.3.2 宜提供分餐制服务，符合 GB/T 39002 规定。

7.1.3.3 采用自助餐形式供餐时，工作人员做到以下方面：

a) 提供不同规格餐具；

b) 提醒消费者按需、少量、多次取餐，对餐饮浪费行为应提醒、纠正；

c) 巡视餐品消费情况，根据巡视情况及时调整供餐；
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d) 加食品宜采取分次加工、少量多添的方式；

e) 对于需求量大的餐品，宜采取点菜送餐上桌、限量取餐等供餐方式；

f) 发现浪费量大的餐品，宜减少该餐品的备餐量，或替换该餐品；

g) 使用分格餐盘；

h) 适当减小餐具尺寸。

7.1.3.4 主动提示消费者将未食用完的餐品打包，打包服务符合 SB/T 11070 的规定。

7.1.3.5 宜采用增加会员积分、打折、停车优惠、发放优惠券等优惠引导的方式，对无食品浪费行为

的消费者进行奖励。

7.2 消费者

7.2.1 树立节俭消费理念，抵制盲目消费、冲动消费等不良行为。

7.2.2 适量点餐，避免剩餐，主动选择“半份、小份”菜。

7.2.3 践行光盘行动，宜自带餐盒，减少使用一次性餐具，积极打包剩余餐品。

8 健康有序

8.1 餐饮服务单位

8.1.1 餐品设计

8.1.1.1 提供多样性的餐品分量设计，提供半份餐食、小份餐食、位分餐食。宜提供标准化餐品搭配，

方便消费者自主搭配、自主调味。

8.1.1.2 宜分析菜品营养成分，对餐品进行营养标识，提供“减油、减盐、减糖”的健康营养餐食，

内容和形式见《餐饮食品营养标识指南》。

8.1.1.3 宜标示过敏原提示，开发特定人群膳食，例如，儿童膳食、老年膳食、素食人群膳食等。

8.1.1.4 对消费者反馈、餐品剩餐等方面情况进行分析，基于分析结果改进烹制工艺、调整分量，针

对性地调整餐品及供餐方式。

8.1.2 秩序维护

8.1.2.1 对用餐场所吸烟、随地吐痰、酗酒等不文明行为进行劝阻。

8.1.2.2 可提供“花镜”“儿童座椅”“保暖披肩”等公共服务，常备创可贴、烫伤膏等必备药品。

8.1.2.3 礼仪待客，用餐过程主动服务，热情周到，言行仪表符合以下要求：

a) 使用文明礼貌用语，讲普通话，发音清晰，语言简练、准确、柔和，做到微笑服务、礼貌待客；

b) 使用干净整洁、外观平整、搭配合理的工装，保持清洁并定期更换；

c) 行走时遇有消费者迎面走来，应主动侧身让路，并微笑问好；引导行进时，走在前方适当位置，

需要转弯时，先伸手示意。

8.1.2.4 及时响应消费者需求，准确记录就餐过程中对餐品做出的任何更改，并及时传递至厨房。

8.1.2.5 接待消费者申诉时，诚恳友善、及时核实、妥善处理、留存记录，告知拟采取的措施、时限，

并征得消费者认可。

8.2 消费者

8.2.1 宜清淡饮食，选用“减油、减盐、减糖”的餐品。

8.2.2 自觉遵守用餐秩序、文明餐桌礼仪，排队点餐，有序用餐。

8.2.3 保持安静的用餐环境，用餐时举止文雅、文明用语、细嚼慢咽，不在用餐场所肆意喧哗吵闹。
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8.2.4 适度饮酒，不劝酒灌酒、酗酒醉酒、酒后驾车。

8.2.5 不在禁烟场所的餐桌上放烟、递烟、吸烟。

8.2.6 有序反应用餐过程中的服务诉求。

9 持续改进

9.1 餐饮服务单位

9.1.1 畅通接受诉求和改进渠道，接受公众和消费者监督，定期收集、分析相关方意见。

9.1.2 定期开展自我检查，制定服务质量改进措施，对实施过程和结果进行验证，保存相应记录。

9.1.3 建立持续改进跟踪检查机制，实时公开和反馈改进信息，对评价及改进工作全面总结。

9.2 消费者

持续提升健康、卫生、节约、有序用餐意识，学习餐饮知识，形成良好的用餐文明行为习惯。
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关于印发《餐饮食品营养标识指南》等3项指南的通知（国家卫生健康委员会 国卫办食品函﹝2020﹞

975号）
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