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前 言
本标准依据GB/T 1.1—2020给出的规则起草。
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这些专利的责任。
本标准由湖南省食品质量监督检验研究院提出。
本标准起草单位：湖南省食品质量监督检验研究院、江永县市场监督管理局、永明女书瑶家油茶店。
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DB43/T XXXX—2021
江永瑶家油茶服务质量规范
1 范围
本标准规定了江永瑶家油茶服务质量的术语和定义、经营场所、设施设备及厨房管理、人员要求、服务质量要求、民族特色要求。
本标准适用于从事江永瑶家油茶制作、销售的油茶店、餐馆、酒店等餐饮服务单位。
2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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 公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 18883 室内空气质量标准
DB43/T XXXX江永瑶家油茶制作技术要求
3 术语和定义
DB43/T XXXX的术语和定义适用于本标准。
4 经营场所
4.1 基本要求
4.1.1 江永瑶家油茶餐饮服务单位的经营管理应符合《餐饮服务食品安全操作规范》及国家相关规定。
4.1.2 顾客就餐场所设有醒目的公共标识并符合GB/T 10001.1 的规定。
4.1.3 江永瑶家油茶企业应与周围已有建筑相适应、协调、统一，具有地方风格
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和特色。
4.2 供顾客就餐的场所，宜配有冷暖空调及通风装置，空气质量应符合GB/T 18883 的规定。
4.3 配有必备的消防器材，所有安全疏散通道和出入口均应设有指示标志，并保持畅通。
5 工作人员要求
5.1 定期参加体检和培训。
5.2油茶制作和服务人员应符合相应岗位的职业技能要求。
6 服务质量要求
6.1 江永瑶家油茶的制作
应符合DB43/T XXXX的规定。
6.2 接待用语
6.2.1 积极推广和使用普通话，掌握语言艺术。
6.2.2 使用文明用语。根据服务对象的不同，服务场合的不同，主动使用招呼、询问、称呼、道歉、道别等礼貌用语。
6.2.3 回答顾客问题应简明扼要，做到有问必答。
6.3 行为仪表
6.3.1 服务人员着瑶族传统服装，整洁统一。
6.3.2 仪表端庄、精神饱满、举止得体、面带微笑。
6.3.3 从业人员工作服务时不得饮食，保持良好的工作状态。
6.4 服务规范
6.4.1 注意接待礼节礼仪，对顾客一视同仁。
6.4.2 尊重顾客的民族习俗、宗教信仰和饮食习惯。
6.4.3 提供的茶谱，应明码标价。茶谱上的茶点图片及文字介绍应与所提供的茶点实物一致，不得虚假夸大。
6.4.4 关注顾客需求，提供“及时、舒适、满意”的服务。
6.4.5 当顾客投诉时，本着“顾客至上”的原则，积极、妥善处理，并及时改进。
6.5 质量目标管理
6.5.1 推广建立服务质量目标体系，包括所提供服务的等级、服务企业的形象和质量信誉、制定和落实质量责任、实现质量目标所采取的措施等。
6.5.2 推广建立服务质量评价体系，包括服务质量的顾客评定及内部评定、服务工作的奖惩制度等。
7 民族特色
7.1 服装
服务人员着瑶族传统服装，保持端庄、整洁、大方。
7.2 饮茶设施
餐具、桌椅等饮茶设施，宜具有突出的江永瑶族民族特色。
7.3 油茶配餐
7.3.1 茶点宜具有江永瑶家民族特色，味道纯正，加工精细。茶点出品应做到色、香、味、形俱佳。
7.3.2 特色茶点包括炒米、油茶果、花生米及各种粑类等。
7.4 历史文化
推广江永瑶族特色文化。在油茶店内的醒目处，应有关于江永瑶族文化及江永瑶家油茶文化的介绍，图文并茂、生动形象。有条件的油茶服务单位，可在就餐场所布置演出舞台，表演具有瑶族特色的舞蹈、歌曲等文艺节目。
7.5 装饰
室内外装饰宜具有瑶族民族特色，并悬挂或摆放瑶族民族吉祥物、图腾等物品。
8 食用方法
将制好的江永瑶家油茶倒入碗中即可饮用，如果加入葱花、炒米、油茶果、七彩椒等佐料则口味更佳。江永瑶家油茶可单锅喝，也可多锅混合在一起褐。众人围桌而坐，桌上配置茶点，趁热而喝。一边品尝江永瑶家的特色美食，一边品尝江永瑶家油茶“一锅苦、二锅呷，三锅四锅好油茶”的美味变化。
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