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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。 

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xxx提出并归口。 

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 

 



餐饮茶饮服务管理规范 

1 范围 

本文件规定了服务流程、收费服务要求、环境与设施要求、产品质量与食品安全、服务人员管理、

投诉处理、服务质量控制、自我监督与考核等内容。 

本文件适用于提供茶饮服务的各类餐饮企业，包括但不限于茶楼、茶馆、茶餐厅等。 

1 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 5749  生活饮用水卫生标准 

GB/T 10001.1  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 14934  食品安全国家标准消毒餐(饮)具 

GB/T 15566.8  公共信息导向系统，设置原则与要求 第8部分:宾馆和饭店 

GB/T 17242  投诉处理指南 

CB 18483  饮食业油烟排放标准 

GB 31654  食品安全国家标准餐饮服务通用卫生规范 

GB/T 33497  餐饮企业质量管理规范 

GB 37488  公共场所卫生指标及限值要求 

CJ 94  饮用净水水质标准  

JGJ 64  饮食建筑设计标准 

SB/T 10476  饭店服务礼仪规范 

SB/T 11047  餐饮服务突发事件应急处置规范 

2 术语及定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

2.1  

茶饮服务 

餐饮中为顾客提供专业茶叶冲泡及茶点搭配的饮品服务。 

3 服务流程及要求 

3.1 服务流程 

3.1.1 接待 

微笑迎客：顾客进入餐厅时，服务员应面带微笑，主动上前迎接。 

引导入座：根据顾客的需求或餐厅的座位情况，礼貌地引导顾客至合适的座位。 

3.1.2 入座 

安排座位：确保座位干净整洁，根据顾客人数和偏好（如是否靠窗、是否安静等）安排座位。 
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递上菜单：将茶单或特色饮品单递给顾客，简要介绍今日推荐或特色茶品，让顾客有足够的时间浏

览选择。 

3.1.3 点茶 

耐心询问：询问顾客是否有特别偏好，如茶的口味（清香、浓郁）、品类（绿茶、红茶、乌龙茶等）

或是否对某些成分过敏。 

记录订单：准确记录顾客的点单信息，包括茶的种类、数量等。 

3.1.4 泡茶 

准备茶具：根据所选茶品准备相应的茶具，如紫砂壶、盖碗等，并确保茶具清洁无异味。 

冲泡技巧：按照茶叶的冲泡要求，掌握适宜的水温、水量和冲泡时间，展示专业的泡茶技艺，同时

可向顾客简单介绍冲泡过程，增加互动性。 

3.1.5 上茶 

呈上茶品：将泡好的茶小心翼翼地端到顾客面前，注意避免烫伤，同时可简单介绍茶品的特色及品

鉴方法。 

确认满意度：询问顾客对茶品的满意度，如有需要，可适当调整茶的浓度或温度。 

3.1.6 结账 

提供账单：在顾客享用完茶点后，适时提供账单，清晰列出消费明细。 

多种支付方式：支持多种支付方式（现金、信用卡、移动支付等），方便顾客结账。 

感谢惠顾：顾客完成支付后，表示感谢，并询问是否还有其他需求或建议。 

3.1.7 送客 

礼貌送行：顾客准备离开时，服务员应主动上前，微笑送别，并表达感谢和欢迎再次光临的意愿。 

整理座位：顾客离开后，迅速整理座位，恢复餐厅整洁，为下一位顾客做好准备。 

 

3.2 服务要求 

3.2.1 茶饮服务收费要求 

3.2.1.1 明码标价： 

a) 茶饮服务的收费标准应清晰明了，并在餐厅的显著位置进行公示，消费者在进入餐厅时就能清

楚地了解到茶饮服务的价格； 

b) 菜单或价格单上应详细列出茶饮服务的具体内容和价格，如基础茶饮费、茶叶种类、茶具使用

费等。 

3.2.1.1 提前告知： 

a) 在顾客点餐前，服务员应主动告知茶饮费的收费标准及包含的服务内容，确保顾客对收费情况

有充分了解； 

a) 如遇特殊情况（如节假日、促销活动等），餐厅应提前公示茶饮费的调整情况。 

3.2.1.2 公平合理： 

a) 茶饮服务的收费应公平合理，符合市场规律，餐厅在制定收费标准时，应考虑到成本、服务质

量、市场定位等多个因素； 

b) 收费不应存在任何欺诈或误导消费者的行为，如虚假宣传、隐性收费等。 



3.2.1.3 自主选择： 

a) 消费者有权根据自己的需求和喜好选择是否接受茶饮服务以及接受哪种茶饮服务，餐厅应尊重

消费者的自主选择权，不得强制消费者接受茶饮服务或收取费用； 

b) 如果消费者选择不接受茶饮服务或只接受部分茶饮服务，餐厅应按照消费者实际接受的服务内

容和数量进行收费。 

3.2.1.4 透明公开： 

a) 餐厅在收取茶饮服务费用时，应向消费者提供详细的消费清单或收据，列明每一项服务的价格

和消费数量； 

b) 如果消费者对茶饮服务收费存在疑问或争议，餐厅应积极配合消费者进行沟通和解释，确保消

费者的权益得到保障。 

3.2.1.5 符合法规： 

a) 茶饮服务的收费应符合国家相关法律法规和行业规定，餐厅在制定收费标准时，应遵守《消费

者权益保护法》《价格法》等相关法律法规的规定； 

b) 如果餐厅存在违规收费行为，消费者可以向相关部门投诉或举报，维护自己的合法权益。 

3.2.2 环境与设施设备要求 

3.2.2.1 环境满足以下要求： 

c) 餐厅环境应符合 JGJ 64 的相关要求。 

a) 餐饮茶饮服务环境应保持整洁、干净，无垃圾、污渍和异味； 

b) 地面、墙面、桌面等应定期清洁，保持光亮； 

c) 卫生间卫生条件应有良好的通风设施，无异味； 

d) 餐饮茶饮服务环境应具备良好的通风条件，保持空气新鲜、流通； 

e) 设置不同的区域，如单人区、双人区或多人区，以满足不同客人的需求； 

f) 合理的布局、柔和的灯光、舒适的座椅等方式来实现； 

g) 应避免嘈杂的噪音和过于拥挤的空间。 

3.2.2.2 设施设备满足以下要求。 

a) 餐厅设施设备应符合 GB 31654的相关要求。 

b) 餐厅内公共信息图形符号应符合 CB/T 10001.1 的要求，导向标识应符合 CB/T 15566.8 的要

求，消防安全标志应符合 GB 13495.1 的要求； 

c) 茶具设备：茶位服务应提供齐全、优质的茶具设备，包括茶壶、茶杯、茶盘、茶叶罐等，茶具

应选用高品质的材料制作，具有良好的保温性能和耐用性，同时，茶具应保持清洁、无破损，

并定期更换和更新； 

d) 泡茶设备：茶饮服务应提供方便快捷的泡茶设备，如电热水壶、电磁炉等，泡茶设备应具有良

好的安全性能和可靠性，能够确保茶水的品质和口感； 

e) 桌椅设施：茶饮服务应提供舒适、美观的桌椅设施，桌椅应选用环保、耐用的材料制作，具有

良好的承重能力和稳定性。桌椅的摆放应合理、美观，方便客人使用； 

f) 清洁设备：茶饮服务应提供必要的清洁设备，应提供热水和水盆，方便顾客涮洗餐具，或为顾

客提供餐具洗刷服务，如消毒柜、洗杯机等，这些设备应具有良好的清洁效果和安全性能，能

够确保茶具和环境的卫生； 

g) 娱乐设施：为了提高客人的满意度和体验感，茶饮服务可以配备一些娱乐设施，如音响设备、

电视等。 

3.2.3 食品安全与产品质量 

3.2.3.1 食品安全： 

a) 食品安全应符合 GB 31654的要求。 

b) 茶叶应选用优质、新鲜、无污染的原料，确保茶叶的口感和品质； 

c) 不同种类的茶叶应具有其特有的色、香、味、形，无异味、无杂质； 

d) 茶叶的储存和运输过程中应避免受潮、发霉和污染，确保茶叶的品质不受损害； 
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e) 茶叶和茶具等食材应选用正规渠道采购，确保来源可靠、质量安全； 

f) 食材在储存、运输和加工过程中应遵守食品安全标准，避免受到污染和变质； 

g) 餐厅应建立完善的食材追溯体系，确保食材来源可追溯、质量可控； 

h) 茶叶产品应经过严格的质量检测，包括农药残留、重金属、微生物等指标的检测，确保符合国

家相关标准和规定； 

i) 生活饮用水应符合 GB 5749 、CJ 94的相关要求； 

j) 将预包装茶叶拆零销售，无独立小包装或独立小包装上无完整、清晰标签标识信息的，应妥善

保留原包装备查，如顾客提出产品来源、保质期等疑问时，应主动出示包装信息，鼓励茶市类

餐饮单位使用带有完整、清晰标签标识信息的独立小包装茶叶； 

k) 应有食品安全应急管理制度，识别食品安全潜在风险，做好应急预案。 

3.2.3.2 茶具设备： 

a) 茶具应选用符合国家标准的环保材料制作，无毒、无味、无刺激性； 

b) 茶具应保持清洁、无破损、无污渍，定期进行消毒和清洁处理，清洁和消毒达到 GB 14934的

相关要求； 

c) 泡茶设备如电热水壶、电磁炉等应具有良好的安全性能和稳定性，确保使用过程中的安全性； 

d) 茶具应选用符合国家标准的食品级材料制作，如优质的陶瓷、玻璃、不锈钢等； 

e) 茶具材料应无毒、无味、无刺激性，确保在使用过程中不会对人体健康造成危害； 

f) 茶具在使用前应清洗干净，确保无污渍和异味； 

g) 在使用过程中，茶具应保持清洁，避免与其他污染物接触； 

h) 茶具在存放时应避免阳光直射和潮湿环境，确保产品的干燥和卫生。 

3.2.4 茶饮服务卫生要求 

a) 餐厅卫生规范应符合 GB 31654 的要求,卫生指标应 GB 37488 的要求。 

b) 餐厅内各区域应干净卫生，地面整洁(无油、积水和垃圾)，并保持良好通风等。 

c) 餐厅各区域的废弃物应分类收集，垃圾桶应布局合理、数量充足，垃圾日产日清。 

d) 餐厅各区域应根据需要配置适宜的有害生物防治设施(如消毒灯、灭蝇灯、挡鼠板等)，防止有

害生物滋生。 

3.2.5 服务人员要求 

3.2.5.1 服装要求： 

a) 服务人员应穿着整洁、统一、得体的服装，以体现餐厅的专业形象和文化氛围； 

b) 服装颜色、款式应与餐厅整体风格相协调，不得穿着过于花哨或夸张的服装； 

c) 服装应保持干净、整洁，无明显污渍、破损或异味； 

d) 服务员应佩戴工作牌或名牌，以便顾客辨认和咨询。 

3.2.5.2 服务态度： 

a) 积极主动：服务人员应积极主动地为顾客提供服务，满足顾客的需求，不断寻求提升顾客满意

度的机会。 

b) 热情友好：始终保持热情、友好的服务态度，用微笑和亲切的语言与顾客交流，营造温馨舒适

的用餐环境。 

c) 耐心细致：对于顾客的问题或需求，服务人员应耐心倾听、细致解答，确保顾客得到满意的答

复。 

d) 尊重顾客：尊重顾客的个性和喜好，关注顾客的体验感受，提供个性化的服务。 

e) 服务能力： 



f) 专业知识：服务人员应了解茶饮习俗，具备丰富的茶艺知识和相关技能，能够向顾客介绍茶叶

的种类、特点、冲泡方法等，提供专业的品茶建议。 

g) 沟通能力：具备良好的沟通技巧和语言表达能力，能够与顾客进行有效的沟通，理解顾客的需

求，提供及时的服务。 

h) 应变能力：在服务过程中，遇到突发情况或顾客投诉时，服务人员应迅速作出反应，冷静处理，

妥善解决问题。 

i) 团队协作能力：与团队成员保持良好的沟通和协作，共同为顾客提供优质的服务。 

3.2.5.3 礼仪要求： 

a) 服务礼仪应符合 SB/T 10476的要求。 

b) 服务人员应具备良好的礼仪素养，以礼貌、亲切、热情的态度接待每一位顾客； 

c) 在服务过程中，应保持微笑服务，主动与顾客打招呼、问候，并耐心解答顾客的疑问； 

d) 在与顾客交流时，应使用文明用语，避免使用粗俗、不礼貌的语言； 

e) 在服务过程中，应保持站姿端正、举止优雅，不得随意倚靠、翘腿或摆弄手指等不雅动作； 

f) 在服务过程中，如遇顾客投诉或不满，应保持冷静、耐心，积极寻求解决办法，并向顾客致以

诚挚的歉意。 

3.2.6 服务人员的培训 

3.2.6.1 培训内容： 

a) 茶艺知识：包括茶叶的分类、特点、鉴别方法、储存方式、冲泡技巧等，使服务人员能够全面

了解茶叶知识，为顾客提供专业的茶叶推荐和冲泡服务； 

b) 服务礼仪：培训服务人员基本的服务礼仪，包括仪容仪表、言谈举止、礼貌用语等，以提升服

务人员的整体形象和服务质量； 

c) 沟通技巧：培训服务人员如何与顾客进行有效的沟通，包括倾听技巧、表达技巧、处理顾客投

诉等，以建立良好的顾客关系； 

d) 团队协作：培养服务人员的团队合作意识，学习如何与团队成员协作，共同为顾客提供优质的

服务； 

e) 食品安全知识：培训服务人员食品安全知识，了解食品储存、加工、销售等环节的卫生要求，

确保食品安全。 

3.2.6.2 培训要求： 

a) 定期开展培训：餐厅应定期为服务人员开展培训，确保服务人员的知识和技能得到不断更新和

提升； 

b) 理论与实践结合：培训应注重理论与实践的结合，通过案例分析、模拟演练等方式，使服务人

员能够更好地掌握和应用所学知识； 

c) 考核与评估：培训结束后，应对服务人员进行考核和评估，以检验培训效果，并针对不足之处

进行改进； 

d) 持续改进：餐厅应建立持续改进的机制，根据顾客反馈和市场变化，不断完善培训内容和要求，

提升服务人员的综合素质和服务水平。 

3.2.7 投诉处理 

3.2.7.1 投诉处理应符合 GB/T 17242 的要求，并应提供公开的客户投诉渠道。 

3.2.7.2 接收投诉：当顾客提出投诉时，餐厅应确保有明确的渠道接收投诉，如电话、在线客服或书

面投诉等。 

3.2.7.3 记录与核实：详细记录顾客的投诉内容，包括时间、地点、涉及的服务员或菜品等。然后，

与顾客进一步沟通，核实投诉的真实性。 

3.2.7.4 分析原因：对投诉进行深入分析，找出导致投诉的根本原因，是服务态度问题、菜品质量问

题还是其他原因。 

3.2.7.5 制定解决方案：根据投诉原因，制定合适的解决方案。这可能包括向顾客道歉、提供补偿（如

打折、赠品等）、更换菜品或服务员等。 
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3.2.7.6 执行与反馈：迅速执行解决方案，并及时将处理结果反馈给顾客。在反馈时，再次向顾客表

达歉意，并感谢顾客的反馈。 

3.2.7.7 跟进与总结：在问题解决后，对顾客进行跟进，确保顾客满意。同时，对整个投诉处理过程

进行总结，分析存在的问题和不足，以便日后改进。 

4 服务质量控制 

4.1 服务流程标准化 

4.1.1 设立明确的服务流程和操作规范，确保每位服务员都能按照统一的标准提供服务。 

4.1.2 从顾客入座、点茶、泡茶、上茶到送客，每个环节都应有明确的操作要求和标准。 

4.2 服务人员专业化 

4.2.1 服务员应接受专业的茶艺培训，了解不同茶叶的特性和泡茶技巧。 

4.2.2 服务员应具备良好的沟通能力和服务意识，能够主动、热情地与顾客交流，解答顾客的疑问。 

4.3 茶叶和茶具质量控制 

4.3.1 茶叶应选用优质、新鲜的原料，确保茶叶的口感和品质。 

4.3.2 茶具应选用符合国家标准的食品级材料制作，确保无毒、无味、无刺激性。 

4.3.3 定期检查和更换茶具，确保茶具的清洁和完好。 

4.4 服务速度控制 

4.4.1 在营业高峰期，应合理安排服务员的工作，确保顾客等待时间不超过合理范围。 

4.4.2 服务员应熟练掌握泡茶技巧，提高泡茶速度，减少顾客等待时间。 

4.5 服务质量监督 

4.5.1 设立服务质量监督部门或专员，定期对服务质量进行检查和评估。 

4.5.2 收集顾客反馈，对服务中存在的问题进行及时整改，提高服务质量。 

4.6 服务环境控制 

4.6.1 保持茶饮区域的整洁和卫生，确保顾客用餐环境的舒适。 

4.6.2 控制噪音和光线等环境因素，为顾客营造宁静、舒适的品茶氛围。 

4.7 服务创新 

4.7.1 不断推出新的茶叶品种和泡茶方式，满足顾客多样化的需求。 

4.7.2 创新服务方式和营销策略，提高茶饮服务的吸引力和竞争力。 

5 监督与考核 

5.1 监督 

5.1.1 设立监督部门或专员：餐饮企业应设立专门的监督部门或指派专员负责自我监督工作，确保监

督的连续性和有效性。 

5.1.2 制定监督标准和流程：明确监督的标准和流程，包括服务流程、卫生标准、食品安全等方面的



具体要求，确保监督工作的全面性和规范性。 

5.1.3 定期检查与评估：定期对餐饮茶饮服务进行自查和评估，包括现场检查、顾客反馈收集、数据

分析等，以了解服务质量的实际情况。 

5.1.4 投诉处理与跟踪：建立有效的投诉处理机制，及时收集和处理顾客投诉，对投诉问题进行跟踪

和解决，确保顾客满意度。 

5.1.5 员工培训与监督：加强员工培训，提升员工的服务意识和技能水平，同时建立员工监督机制，

确保员工遵守企业规定和标准。 

5.2 考核 

5.2.1 制定考核标准：根据餐饮企业的服务标准和顾客需求，制定具体的考核标准，包括服务态度、

服务技能、团队协作、顾客满意度等方面的要求。 

5.2.2 考核方法多样化：采用多种考核方法，如顾客评价、员工自评、同事互评、上级评价等，以确

保考核结果的全面性和客观性。 

5.2.3 定期考核与反馈：定期对员工进行考核，并将考核结果及时反馈给员工，帮助员工了解自己的

工作表现，并激励员工不断提升自己的服务水平。 

5.2.4 考核结果与奖惩挂钩：将考核结果与员工的奖惩挂钩，对于表现优秀的员工给予奖励和表彰，

对于表现不佳的员工进行辅导和改进，以确保整个团队的服务质量。 

5.3 自我监督与考核的效果评估 

5.3.1 建立自我监督与考核的评估机制，定期对自我监督与考核的效果进行评估，了解监督与考核工

作的实际成效。 

5.3.2 分析问题与改进，根据评估结果，分析存在的问题和不足，制定相应的改进措施，并持续跟进

改进效果，以不断提升企业的服务质量和顾客满意度。 

5.3.3 将自我监督与考核作为企业持续改进和提升服务质量的重要手段，不断总结经验教训，优化监

督与考核流程和方法，以适应市场变化和顾客需求的变化。 

_________________________________ 


