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本文件按照GB/T1.1-2020《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。
本文件由拉萨市市场监督管理局提出
本文件由西藏自治区质量协会归口。
本文件起草单位：拉萨市市场监督管理局、西藏秦源检测技术有限公司、西藏自治区质量协会。
本文件主要起草人：俞昕、罗桑剑泽、罗布、巴桑扎西、次仁白珍、贡桑卓玛、扎西达瓦、杜平、龚涛、孟洁、王振、格桑曲珍、次仁拉姆


藏餐餐饮行业服务规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97192964]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了藏餐餐饮行业服务的术语和定义、基本要求、服务人员、服务环境、订餐服务、就餐服务、菜单制作、经营场地及设施设备、服务监督与改进等要求。
本文件适用于西藏自治区及其他藏族聚居区提供藏餐餐饮服务的各类经营主体。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97192965]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。
ISO 22000《食品安全管理体系——食品链中任何组织的要求》
GB 31654-2021《食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范》
国家市场监督管理总局《餐饮服务食品安全操作规范》
商务部、国家发展和改革委员会令〔2025〕第3号《餐饮业促进和经营管理办法》
DB5132/T 67-2021《白马藏餐餐饮服务规范》
DB5133/T 74-2023《甘孜藏餐通用规范》
拉萨市市场监督管理局《拉萨市藏面甜茶餐饮服务单位示范创建店评分标准》
[bookmark: _Toc97192966]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
藏餐 Tibetan Cuisine
以青藏高原特有食材（青稞、牦牛肉、酥油、奶渣、人参果等）为核心原料，采用煮、烤、炖、拌等藏族传统烹饪工艺制作，蕴含藏族饮食文化内涵，符合藏族饮食习惯的餐饮体系，包括但不限于糌粑、酥油茶、牦牛肉、藏面、甜茶、青稞酒等菜品和饮品。
藏餐服务 Tibetan Cuisine Service
在提供藏餐过程中所涉及的接待、点餐、上菜、礼仪、结账等一系列服务行为，包括传统文化礼仪的呈现。
藏族饮食礼仪 Tibetan Dietary Etiquette
藏族在餐饮活动中体现民族文化与尊客传统的礼仪规范，如献哈达、敬酒、敬茶等。
基本要求
政策合规
经营主体应遵守国务院食品安全办等14部门《关于提升餐饮业质量安全水平的意见》、西藏自治区9部门《关于促进餐饮业高质量发展的若干措施》等政策要求，落实餐饮服务质量安全相关规定。
食品安全
应符合ISO 22000标准及《餐饮服务食品安全操作规范》要求，建立食品安全管理体系，实施HACCP原则，对藏餐制作全流程进行危害分析与关键控制点管控。
传统藏餐食材（如牦牛肉、酥油等）应符合国家及地方相关质量标准，建立食材采购台账，记录供应商信息、采购时间、数量等，确保溯源可查。
文化传承
应保护和传承藏族饮食文化，规范“献哈达”“三杯酒”等礼仪服务，保留酥油茶、糌粑、藏面等传统藏餐的制作工艺，避免文化变异或流失。
服务人员
资质要求
服务人员应持有效健康证明上岗，每年进行至少一次健康检查；食品安全管理人员应具备食品安全专业知识和管理能力，经培训考核合格。
仪容仪表
服务人员应保持个人卫生，仪表整洁，举止文明。
鼓励服务人员穿着整洁、美观的藏族服饰上岗，服饰应保持清洁。
接触直接入口食品的服务人员，应按食品安全规定佩戴口罩。
服务能力
应熟悉本店提供的藏餐菜品、酒水的主要原料、口味特点和基本烹饪方法。
应能用普通话进行基本服务交流；在主要客源为藏族同胞的区域，应能用藏语进行交流。
应了解并尊重藏族基本礼仪，如敬献哈达、敬青稞酒（“三杯酒”礼仪）等的文化内涵与服务流程（参见附录A）。不强制要求执行，但若提供此类礼仪服务，应规范、庄重。
服务态度
应主动、热情、耐心、周到，使用文明服务用语。
应对顾客提出的问询给予积极回应；对顾客的意见和抱怨，应及时反馈并妥善处理。
服务环境
卫生要求
经营场地应保持清洁，地面、桌面、墙面无污渍、无杂物；餐具、厨具应清洗消毒达标，符合《餐饮服务食品安全操作规范》要求，藏餐特色器具（如木碗）应制定专项卫生标准，定期消毒保养。
鼓励经营者实施“明厨亮灶”，通过透明玻璃隔断或视频监控等方式，向消费者展示食品加工制作过程。
文化氛围
可融入藏族文化元素进行环境布置，如悬挂藏族特色饰品、展示藏餐文化图片等，营造符合藏族饮食文化特点的就餐氛围，且不影响服务功能和食品安全。
安全保障
配备消防设施并定期检查维护，确保完好有效；设置清晰的安全疏散标识，通道畅通，符合消防安全要求；地面应采取防滑措施，避免消费者滑倒。
订餐服务
服务渠道
提供电话、线上平台、到店等多种订餐渠道，明确告知订餐流程、营业时间、菜品供应情况及取消订餐的相关规定。
信息确认
接到订餐需求后，应及时确认消费者的订餐信息，包括菜品名称、数量、规格、就餐时间、人数、联系方式及特殊需求（如饮食禁忌），并做好记录。
订单履行
按照约定时间准备菜品，确保菜品新鲜、温度适宜；若因特殊情况（如食材短缺）无法满足订单需求，应提前至少2小时告知消费者，协商解决方案。
就餐服务
接待服务
迎客时应微笑问候，使用藏语“扎西德勒”（吉祥如意）或汉语“您好”等礼貌用语，问候声音清晰，音量适中。
对尊贵客人或长者应表示特别欢迎，可献哈达以示敬意。
引导顾客入座时，应遵循“先长后幼、先宾后主”的顺序，体现藏族传统礼仪。
点餐服务
点餐时应主动介绍菜品特色，包括食材来源、烹饪工艺、文化内涵等，增强顾客的饮食体验。
应主动询问顾客的饮食禁忌和偏好，如生食牦牛肉的食用建议、过敏原提示等，提供个性化服务。
点餐过程中应尊重顾客的选择，禁止“强推高价菜”“捆绑销售”，不得强制推销或误导消费。
上菜服务
上菜时应使用藏式传统餐具，如木碗、铜壶、藏式花纹的餐盘等，体现藏族饮食文化特色。
上菜顺序应遵循藏族传统礼仪，先上“茶食”（酥油茶、甜茶配糌粑），再上冷菜、热菜，最后上甜品，体现饮食文化内涵。
上菜时应主动介绍菜品特色，如“这是我们的传统甜茶，由红茶、鲜奶和白糖熬制而成，口感香醇”等，介绍时需侧身站立，避免遮挡顾客视线，增强文化体验。
上菜时应注意菜品的温度和品质，确保顾客品尝到最佳状态的藏餐。
用餐服务
用餐过程中应主动询问顾客需求，如是否需要添加甜茶、是否需要更换餐具等，提供贴心服务。
用餐过程中应保持环境整洁，及时清理餐桌，更换脏餐具，确保用餐舒适。
用餐过程中应尊重顾客的用餐习惯，与顾客保持1.5米以上服务距离，不得打扰顾客用餐，保持适当的服务距离。
用餐过程中应提供必要的文化讲解，如介绍藏族饮食礼仪、传统工艺等，增强顾客的文化体验。
结账服务
结账时应使用藏语和汉语双语告知消费金额，提供明细账单（含菜品名称、数量、单价），确保顾客清楚了解消费情况。
结账过程中应提供多种支付方式，包括现金、银行卡、移动支付等，满足不同顾客的需求。
结账时应主动提供发票或收据，发票需加盖经营单位公章，确保消费凭证的完整性和准确性。
结账后应微笑告别，使用藏语“扎西德勒”或汉语“再见”等礼貌用语，提醒顾客携带随身物品，表达对顾客的祝福。
传统礼仪服务
如经营者提供献哈达、唱祝酒歌、敬青稞酒等传统礼仪服务，应确保仪式的庄重性和文化准确性，并事先征得顾客同意，避免强制服务。
菜单制作
内容规范
菜单应明确标注菜品名称、主料含量、配料比例、口味类型、价格等信息；传统藏餐菜品（如藏面、酥油茶）应标注制作工艺特点及文化背景简介。
公示要求
菜单应放置在就餐区域显眼位置或通过线上平台公示，确保消费者清晰知晓菜品信息，实现明白消费；若菜品信息（如价格、配料）发生变更，应及时更新菜单。
经营场所及设施设备规范
场地要求
经营场地面积应与服务规模相匹配，厨房区域与就餐区域划分合理，符合“五化”管理要求（厨房管理透明化、厨具管理色标化、食品摆放超市化、加工操作规范化、内部管理标准化）。
设置专用的食材储存区域，分类存放食材，避免交叉污染；传统藏餐食材（如青稞）应单独储存，控制储存温度、湿度，防止变质。
设施设备
配备与藏餐制作相适应的设施设备，如制作酥油茶的搅拌器具、煮制藏面的专用锅具等，设备应定期维护保养，确保正常运行。
餐具、厨具应按照色标化管理要求分类存放，标识清晰；藏餐特色器具（如木碗）应配备专用的清洗消毒设备，制定专项维护流程。
服务监督与改进
监督机制
经营主体应建立服务监督制度，设立投诉电话、意见箱等渠道，接受消费者监督；安排专人负责处理消费者投诉，记录投诉内容、处理过程及结果，投诉处理率达100%。
配合监管部门开展餐饮服务量化分级评定工作，积极参与“笑脸”评定，根据评定结果持续改进服务质量。
改进措施
定期收集消费者反馈意见，每季度开展一次消费者满意度调查，满意度目标不低于85%；对反馈的问题进行分析，制定整改措施，明确整改责任人及完成时间。
参考拉萨市“甜茶藏面馆提档升级行动”经验，定期对服务流程、食品安全管理、文化传承等方面进行自查，每年至少开展两次全面自查，不断提升服务水平。
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（资料性）
藏餐主要菜品与服务礼仪示例
主要藏餐菜品示例
主食：糌粑、藏面、牦牛肉包子、奶渣糕。
菜肴：风干牦牛肉、手抓牦牛肉、血肠、肉肠、蒸牛舌、烤香菇（藏族地区）。
汤品：酥油茶、甜茶、牦牛骨汤。
饮品：青稞酒、清茶、酸奶。
酥油茶服务示例
斟茶时，壶嘴不应朝向客人。
客人杯中的茶常喝常添，不使见底。
一般由主人或服务员首次斟满，客人稍饮后添满，饮第二次后添满，第三次后全部斟满，才可一饮而尽。
献哈达礼仪示例
献给平辈或晚辈时，可以用双手将哈达直接挂在对方脖子上。
献给长辈或僧人时，则要弯腰用双手把哈达高举过头顶，让长辈自己接取挂至脖子上。
献给活佛时，要双膝下跪，低下头，双手举起哈达，让活佛将哈达加持后挂回献者的脖子上。
敬酒礼仪（“三杯酒”）示例
敬酒人通常站于客人面前，用双手将酒杯举过头顶，唱祝酒歌。
客人接过酒杯后，先用无名指蘸取少许酒液弹向空中（敬天、地、神），如此三次。
随后，主人会连续斟酒三杯，客人应量力而行，但传统习俗认为前三杯最好饮尽，以示尊重。


[bookmark: _Hlk208404715]
（资料性）
藏餐常见菜品主辅料比例建议

藏餐常见菜品主辅料比例建议
	序号
	菜品名称
	主料比例（不低于）
	辅料及备注

	1
	糌粑
	青稞粉 90%
	酥油、奶渣、白糖等

	2
	酥油茶
	酥油 5%~8%
	茶叶、盐、清水

	3
	牦牛肉炖萝卜
	牦牛肉 60%
	萝卜、调料

	4
	藏面
	面粉 90%
	牛肉汤、牛肉、调料

	5
	人参果奶渣糕
	奶渣 50%
	人参果、白糖、酥油
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