国家推荐性标准

《乡村民宿服务质量规范》编制说明
（征求意见稿）
标准编制起草小组

二零一八年十月

一、项目背景

我国农村地区人口众多，相对城镇居民，农村居民的收入水平明显偏低，全面小康社会建设的重点在农村，难点也在农村。要实现农业发展、农村繁荣、农民增收，全面推进乡村振兴，就必须积极探索农村经济发展的新思路，大力推进农业供给侧结构性改革，加快农村经济结构调整步伐。当前结合美丽乡村建设实际，充分依托自然和人文资源发展乡村旅游业，大力推进乡村民宿经济发展，是提高农村居民收入水平，实现我国高水平全面小康社会的现实之路。 
近几年来，全国各地党委政府高度重视民宿产业发展，民宿经济呈现快速发展的良好态势，阻碍发展的办证难等制约要素逐步被破解，产业发展的外部环境不断优化，投资开发的热情不断高涨。中国旅游研究院最新报告显示，2017年，乡村旅游市场吸引了25亿人次游客，实现旅游收入人民币1.4万亿元。当前，我国民宿发展形势一片大好的背后，也存在诸多问题，如同质化严重、产品和服务滞后、经营管理粗放等，为深入贯彻落实习总书记“绿水青山就是金山银山”的发展理念，为此，有必要制定乡村民宿国家标准，旨在引导全国乡村民宿发展，规范经营服务行为，提高服务质量水平，保障其可持续发展，充分发挥乡村民宿在扩大内需和促进消费中的作用以及对农村经济的持续带动作用，促进农业产业结构调整、农村精神风貌优化和农民增收。

二、工作简况

（一）任务来源

《乡村民宿服务质量规范》国家标准制定工作为《国家标准委员关于下达<国家森林城市评价指标>等31项国家标准制修订计划的通知》（国标委综合[2016]77号）的任务之一，项目计划编号：20161933-T-424。本项任务由中国标准化研究院提出并归口，由浙江省标准化研究院等单位共同组织标准起草工作。
（三）主要工作过程

1、成立工作小组
自标准制定任务计划确定后，成立了浙江省标准化研究院、德清县旅游委员会、国际休闲产业协会休闲乡村专业委员会等单位成员组成的标准起草工作小组。

2、材料收集与实地调研

在标准计划下达后，工作小组前期重点收集了民宿（农家乐）有关的国家相关法规、政策、标准、报道等文字材料，并对浙江省11个地市的乡村民宿发展情况进行了全面走访调研，小组成员入住其中16家不同主题、不同风格的乡村民宿深度体验乡村民宿的经营场地、服务设施、安全管理、环境保护、服务水平、主题特色等软硬件水平，在收集资料和实地调研的基础上，并借鉴国内外民宿发展的成功经验，编制了本标准草案。

3、形成征求意见稿
    工作小组于2017年7月～8月赴厦门、成都、大理、北京、大连等地市乡村民宿发达的地区进行实地调研，并与当地乡村民宿主人以及相关民宿协会、行政主管部门负责人进行座谈，对标准草案进行意见征集，并针对性进行了修改完善，形成了标准征求意见稿。

三、标准编制原则和确定标准主要内容的依据

（一）标准编制原则

一是定性与定量结合原则，体现传承与发展。乡村民宿的发展不应一而化之，应彰显各自的特色，按照乡村的自然禀赋、历史传统和未来发展的要求，最大程度地保留原汁原味的乡村文化和乡土特色。因此，对涉及乡村民宿安全方面的重要指标项用量化进行统一规范；而对于主题特色方面，则用定性方式明确总体原则和要求，以预留乡村民宿发展的自由空间，适应不同风格民宿的发展。

二是重点与面上兼顾原则，突出导向和引领。根据乡村民宿服务质量的整体情况及所处阶段，标准的重点内容落于服务设施、安全管理、环境卫生、服务质量控制方面。特别是针对乡村民宿安全的薄弱环节，对治安消防安全方面重要指标作出了严格规定。同时对有条件的乡村民宿提出了高标准，为乡村民宿服务质量提升指明努力方向。

三是当前与长远统筹原则，注重实效与创新。本标准在结合全国乡村民宿现有发展水平的基础上，以“源于现实，高于现实”为整体基调，在技术要求、指标设计时充分考虑了时间延展性，具有一定的先进性，引领打造一批服务优质、经营规范、游客满意度高的民宿。
本标准主要框架见图1：
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图1 乡村民宿服务质量国家标准框架
（二）确定标准主要内容的依据

本标准从多个方面规定了《乡村民宿服务质量规范》的内容和要求，主要包括乡村民宿的术语和定义、基本要求、服务设施、安全管理、环境卫生、产品和营销、主题特色、服务质量控制和持续改进。

1.范围

本标准适用于在全国范围内开展经营服务的乡村民宿。
2.规范性引用文件

本标准编制过程中，主要引用了如下规范性引用文件：

GB 3095 环境空气质量标准

GB 5749 生活饮用水卫生标准

GB 9667 游泳场所卫生标准

GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第1部分:通用符号

GB/T 10001.2 标志用公共信息图形符号 第2部分:旅游休闲符号

GB 16153 饭馆(餐厅)卫生标准

GB/T 17242 投诉处理指南

GB/T 18973 旅游厕所质量等级的划分与评定

GB 50016 建筑设计防火规范

GB 50039 农村防火规范

JGJ 62 旅馆建筑设计规范
3. 术语和定义

主要规定了“乡村民宿”、“民宿主人”、“文化主题”等术语和定义。其中，乡村民宿定义参考了《住房城乡建设部 公安部 国家旅游局关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号）。

4. 基本要求
主要对经营资质、民宿定位、服务遵循原则方面提出了具体要求。

5. 服务设施
本章以经营用房、公共客厅、客房、餐厅、厨房、公共卫生间、休闲活动场所、无障碍设施、停车场、标识牌等为主要内容构建框架要求。其中，“经营用房”对其选址和建筑提出了具体要求；“公共客厅”主要提出了其结构布局、设施配置方面的要求；“客房”主要对其结构布局、卧室、卫生间、布草间提出了具体要求；“餐厅”和“厨房”主要对各自的结构布局、设施设备配置方面提出具体要求。
主要内容和依据如下：
	条款号
	内容
	依据和来源

	5.1
	经营用房
	《住房城乡建设部 公安部 国家旅游局关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号）

	5.6
	公共卫生间
	GB/T 18973 旅游厕所质量等级的划分与评定

	5.7
	休闲活动场所
	GB 9667 游泳场所卫生标准

	5.10
	标识牌
	GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第1部分:通用符号；GB/T 10001.2 标志用公共信息图形符号 第2部分:旅游休闲符号

	注：其他条款主要参考了民宿（农家乐）相关行业标准、地方标准，并结合实地调研确定，主要行业标准有：SB/T 10421农家乐经营服务规范；LB/T 065 旅游民宿基本要求与评价。


6. 安全管理
本章以安全责任人、建筑安全、设施设备安全、治安消防安全、食品安全、人身财产安全、安全应急预案、安全警示标志灯等为主要内容构建框架要求。其中“建筑安全”主要对新建、改建、超规模民宿建筑分别提出了具体要求；“食品安全”主要对食品来源、食品加工、用水等方面提出了具体要求；“人身财产安全”主要对急救知识和技能、财产安全保障制度、隐私安全保障等方面提出了具体要求。
主要内容和依据如下：
	条款号
	内容
	依据和来源

	6.2
	建筑安全
	GB 50016《建筑设计防火规范》；GB 50039《农村防火规范》；《住房城乡建设部 公安部 国家旅游局关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号）


	6.4
	治安消防安全
	《住房城乡建设部 公安部 国家旅游局关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号）

	6.5
	食品安全
	GB 5749 生活饮用水卫生标准；GB 16153 饭馆(餐厅)卫生标准

	注：其他条款主要参考了酒店行业相关标准、地方标准，并结合实地调研确定。


7. 环境卫生
本章以乡村民宿的卫生要求和生态保护为主要内容构建框架要求。其中，“卫生要求”主要对其经营场所卫生、客房用品卫生、垃圾收集等方面提出了具体要求；“环境保护”主要对其室内外环境、设施设备环保、污水和固定废弃物处理、节能降耗、绿化养护等方面提出了具体要求。
主要内容和依据如下：
	条款号
	内容
	依据和来源

	7.2
	环境保护
	GB 3095 环境空气质量标准

	注：其他条款主要参考了民宿（农家乐）相关行业标准、地方标准，并结合实地调研确定，主要行业标准有：SB/T 10421农家乐经营服务规范；LB/T 065 旅游民宿基本要求与评价。


8. 产品和营销
本章以乡村民宿的旅游产品和营销推广为主要内容构建框架要求，其中“旅游产品”主要对旅游商品（纪念品）和参与性项目提出了具体要求。主要内容依据实地调研确定。 

9. 主题特色
本章主要对乡村民宿的建筑设计、装修装饰、家具电器配置、服务过程等方面提出了具体主题特色要求，以突出民宿经营主题和特色，避免同质化竞争，保持长期持续发展活力。主要内容依据实地调研确定。
10. 服务质量控制
本章以服务人员要求、服务流程、活动服务要求为主要内容构建框架要求。其中“服务人员要求”主要对身体健康、仪容仪表、服务技能等方面提出了具体要求；“服务流程”主要对行前服务、进店服务、返程服务、后续服务等方面提出了具体要求；“活动服务要求”主要对公共客厅服务、客房服务、餐饮服务、康体休闲服务等方面提出了具体要求。

主要条款参考了酒店行业相关标准，并结合实地调研确定。
11. 持续改进
本章主要对投诉渠道、投诉处理、服务改进等方面提出具体要求。

主要内容和依据如下：
	条款号
	内容
	依据和来源

	11.2
	投诉处理
	GB/T 17242 投诉处理指南

	注：其他条款主要参考了酒店行业相关标准，并结合实地调研确定。


4、 与其他标准的关系
目前，有1项LB/T 065-2017《旅游民宿基本要求与评价》行业标准，该标准规定了旅游民宿的定义、评价原则、基本要求、管理规范和等级划分条件，主要适用于旅游行业内民宿的等级评定。本标准与LB/T 065-2017相比，两者的差异主要在：一是民宿体量和规模要求不同。LB/T 065-2017要求民宿单幢建筑客房数量不应超过14间（套），但未对总的规模如建筑面积等提出要求；而2017年2月，住房城乡建设部、公安部、国家旅游局联合下发了《关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号），对农家乐（民宿）建筑防火提出了具体要求，但该文件适用范围仅限于建筑层数不超过4层且建筑面积不超过800m2，经营用客房数量不超过14个标准间（或单间），超过上述规模或新建的农家乐（民宿）应符合《农村防火规范》GB50039、《旅馆建筑设计规范》JGJ 62、《建筑设计防火规范》GB 50016要求，即对超规模或新建的民宿提出了更高的消防安全要求，而本标准基于乡村民宿的小型住宿设施定位、农村建筑风貌控制、农村消防安全客观条件等情况，同时借鉴国内外乡村民宿发展的成功经验，规定乡村民宿的建筑层数不超过4层且建筑面积不宜超过800m2，经营用客房数量不宜超过14个标准间（或单间）。二是内容侧重点不同。在消防安全方面，由于乡村民宿建筑大多利用村（居）民自有住宅、集体用房或其他配套用房加以改造而成，消防安全条件远达不到酒店或旅馆的有关规定要求，本标准在参考《关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知》（建村[2017]50号）的基础上对乡村民宿的消防安全作出了详细规定；在服务质量方面，由于乡村民宿在接待设施条件、从业人员素质等方面存在限制，目前比较成熟的酒店服务质量标准并不完全适用于乡村民宿，本标准基于乡村民宿的客观条件对乡村服务质量要求作出了较为详细规定。在文化主题方面，针对目前乡村民宿的同质化竞争, 特色不明显，容易引发价格战，导致服务质量下降,不利于乡村民宿的可持续发展，因此本标准对打造特色乡村民宿提出了文化主题建设方面的具体要求。
综述所述，本标准基于乡村民宿的客观条件，在消防安全、服务质量要求、文化主题建设等诸多薄弱环节首次作出了详细规定，它的制定和实施将有利于进一步提升乡村民宿的档次和品位，确保乡村民宿经济有序健康持续发展。
6、 预期的社会经济效益及贯彻实施标准的要求、措施等建议

作为全国乡村民宿现阶段成果的总结和提炼，《乡村民宿服务规范》的制定和实施将有利于对现有乡村民宿发展经验进行推广，整体提升全国乡村民宿服务质量水平。同时，对全国乡村民宿高质量建设、高效率管理、科学化评定等环节，具有重要的指导作用。

为了使全国乡村民宿经营服务活动有序健康地发展，应尽快将本标准进行宣贯。建议：

（1）加大宣传力度。利用网络、电视、报纸、电台等各种新闻媒体，大力宣传，为标准的实施营造良好的社会氛围。

（2）待标准实施后应强化标准实施监督机制，促进全国乡村民宿行业规范发展。
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