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本标准按GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由宁波市农家乐休闲旅游工作联席会议办公室提出与归口。

本标准替代DB 3302/T 1046-2011《农家乐休闲旅游特色村（点）建设与服务规范》，与DB 3302/T 1046-2011相比，主要技术变化如下:

——增加“网络营销推进”方面的规范；

——提升农民增收效果的评价量化要求；

——增加动物防疫卫生条例方面的要求；

——变更厕所评定等级方式；

——增加应急预案制度；

——增加住宿个人信息保密制度；

——增加商品明码标价要求；

——增加无线网络如wifi方面的要求。
本标准主要起草单位：宁波天宫庄园休闲旅游有限公司、宁波市农家乐休闲旅游工作联席会议办公室、宁波滕头旅游景区开发有限公司、宁波大学、宁波市农业局、宁波市旅游协会景区分会、宁波市标准化研究院。

本标准起草人：胡高峰、蔡国成、苏勇军、王仕虎、宋兆祥、刘卫国、沈 辉、王德平。

农家乐休闲旅游特色村（点）建设与服务规范
1　 范围

本标准规定了农家乐休闲旅游特色村（点）的术语和定义、总则、规划和建设、设施、安全管理、环境、卫生、服务要求和运行管理。

本标准适用于农家乐休闲旅游特色村（点）的建设和服务提供。

本标准可作为宁波市级特色村（点）认定的依据，省级特色村（点）的认定及星级评定参照省级标准认定。
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 3095 环境空气质量标准

GB 3096 声环境质量标准

GB 3097 海水水质标准

GB 3838 地表水环境质量标准

GB 9663 旅店业卫生标准

GB 9664 文化娱乐场所卫生标准

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 16767 游乐园(场)服务质量

GB 18483 饮食业油烟排放标准

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

DB33/T 669 农家乐经营户（点）旅游服务质量星级划分与评定

餐饮业和集体用餐配送单位卫生规范 卫监督发〔2005〕260号
3　 术语和定义
DB33/T 669界定的以及下列术语与定义适用于本规范。为了便于使用，以下重复列出了DB33/T 669中的某些术语和定义。

农家乐休闲旅游业
农家乐休闲旅游业是指依托当地农村自然生态、田园景观、民俗风情、村居民舍和农（林、牧、渔）业特色产业，以“吃农家饭、住农家屋、游田园景、享休闲乐”为主要内容，集休闲观光旅游、领略乡村风情、体验农耕文明于一体的农村新兴产业。包括以农户家庭经营为主体的休闲旅游村和以工商业主投资经营为主体的各种类型的休闲旅游点。农家乐休闲旅游业简称农家乐。

 [DB33/T 669-2007，定义3.2]

农家乐经营户

农家乐经营户是指利用农舍从事农家乐休闲旅游业经营的个体农户。

[DB33/T 669-2007，定义3.3]

农家乐经营点

农家乐经营点是指从事农家乐休闲旅游业经营的休闲旅游点。

[DB33/T 669-2007，定义3.4]

农家乐休闲旅游特色村

农民依托村内自然资源、人文资源及公共设施，利用农民家庭和种养大户自有住房或自有种养设施所经营的农家乐休闲旅游项目，形成的乡村休闲特色产业相对集中的村落。

农家乐休闲旅游特色点

工商业主投资的具有鲜明农家乐元素的农家乐经营点，包括乡村民宿、休闲观光农林牧渔业及其它以农家乐、林家乐、牧家乐、渔家乐为特色的休闲农庄、休闲山庄、休闲牧场、休闲渔庄、乡村乐园、乡村俱乐部等。

农家乐休闲旅游资源

农业生产、农民生活、农村风貌以及人文遗迹、民俗风情等凡能对旅游者产生吸引力，可以为农家乐休闲旅游业开发利用，并可产生经济效益、社会效益、环境效益和文化效益的各种事物和因素。

4　 总则
应遵守国家法律法规，诚实守信，依法经营，安全规范，社会形象良好。

应紧紧围绕当地农业生产过程、农民劳动生活、农村乡土人情开发旅游产品，特色鲜明，功能突出，知识性、趣味性、体验性强。

应充分考虑农村生态环境承载能力，坚持资源开发利用与保护并重，坚持经济、社会、生态协调发展。

应具有良好的发展成长性，村内农民能够广泛参与和直接受益，对当地农业经济发展、农民就业增收和新农村建设起到重要作用。
5　 规划和建设
5.1　 规划
遵循规划先导的原则，因地制宜、合理布局、突出特色、和谐发展。

规划实施应严格有效，编制应广泛征求国土、环保、水利等部门意见，明确禁止、限制和鼓励开发区域。

当地农民等利益相关者应参与规划编制，规划成果应征求和吸纳当地农民的意见和建议，农家乐特色村（点）内的农业生产、生活活动得到合理控制，不应危害资源和景观的可持续利用。

规划应体现当地资源优势，发挥农业生态系统的功能，保护与节约自然资源；尊重农家传统文化和乡土习俗，引导农家乐经营户（点）适当集中，成片连线，形成产业集群优势。

规划应与村庄整治、新农村建设等规划相互衔接，内容应包括发展定位、旅游资源评价、环境影响评价、土地利用、功能布局、发展战略、旅游项目和基础设施建设等。
5.2　 建设
各类建设应严格遵循相关规划要求。

各类建设宜充分利用各类原生态的生产和生活资料，展示农耕文化与民俗风情，体现可持续发展。

各类建筑应布局合理，建筑物体量、高度、色彩、造型与景观相协调；无违章建筑和私搭滥建行为；不造成环境污染和其他公害；开发建设过程中有效保护生态景观、文物古迹、传统民俗等自然资源、人文资源。

提高植被覆盖率，绿化植物的使用种类应符合当地环境要求、体现地方特色。
6　 设施
6.1　 交通
到达农家乐特色村（点）的道路交通设施完善，使游客进得去、散得开、出得来。

合理设计农家乐特色村（点）内的交通路线，控制车辆流量、车速，宜使用低能耗、低排放量和清洁能源的交通工具，道路两侧宜建设绿化隔离带，减少路面扬尘和噪音。

农家乐特色村（点）内主干道硬化率达 70％以上。

农家乐特色村（点）内农田、农舍或农作场景内辟有专门参观通道，通道设置合理，线路设计符合生态和审美原则。
6.2　 公共标识
标识系统设置应满足游客需要，布局合理，形式统一。

在旅游线路和景点集中的地带应设立景物介绍、环境保护等标语牌或提示牌，并与景观协调。

危险区域或地段标志明显，防护设施有效，安全警告标志齐全、醒目、规范。

公共信息图形符号指示牌应设置合理，设计精美，特色鲜明，突出主题，具有农家特色和地方习俗气息。图形符号符合 GB/T 10001.1 和 GB/T 10001.2 的要求。
6.3　 停车
有相应的专用停车车位：

—— 有就近游客泊车的场所；
—— 有供游客泊车的自备场地。
停车容量应能充分满足游客接待量要求，设有专人看管。

绿化美观，停车场（车位）的建设与景观环境相协调。

6.4　 通讯
设施完备，通讯、网络畅通。游客接待中心、餐厅、住宿区等封闭区域应提供无线网络，如wifi等。
6.5　 接待设施
农家乐服务接待设施应符合 DB33/T 669 的规定。

配备游客公共休息设施且布局合理，数量充足，富有特色。

配备为特定人群参与体验的服务设施，位置醒目方便使用。

7　 安全管理
7.1　 基本要求
设有专门机构，安全制度健全，安全管理人员数量充足，能在适当时间进行安全巡查。安全预案完备，并适时开展相应的安全应急处置演练活动。

开展多种形式安全宣传活动，富有实效。

认真执行公安、交通、劳动、质监、旅游等有关部门制定和颁布的各项安全法规和规定。

关注员工的职业健康，无重大质量、卫生、安全责任事故。

7.2　 安全设施设备
特种（游览）设备设施安全保障措施健全有效。

电梯、锅炉等设施设备应具有制度性的安全认证，标志齐全有效。

消防、防盗、救护等设备齐全、完好、有效。

交通工具、游览、娱乐、卫生等设施设备完好，运行正常，无安全隐患。

如设有游乐园，其安全和服务应符合 GB/T 16767 的要求。

7.3　 消防安全
农家乐特色村（点）的消防安全技术措施应符合 GB 50039 的规定，建筑高度超过 15m 的建筑还应符合 GB 50016 的规定。

在条件许可的农家乐特色村（点），应积极提倡和鼓励采用先进的科学技术，应用先进的防火技术措施和消防装备设施，增强防火工作的科学性。

7.4　 安全知识和技能
从业人员应掌握消防、卫生、治安及安全设备使用的知识和基本技能，熟悉安全操作规范。

从业人员应具有在紧急情况下游客疏散、电话报警、初起灾害扑救、快速救援等的知识和技能。

渔家乐从业人员应经过水上安全知识的培训，掌握急救的基本技能；牧家乐从业人员应经过骑马、狩猎等相关知识的培训，掌握急救的基本技能。
7.5　 医疗及救护
农家乐特色村应建有卫生室（医务室），农家乐特色点应设有急救箱，配备常用药品，有必要的医疗设施。

设有紧急救援机制，公布紧急救援电话号码，确保游客能方便地使用援助请求设施，能及时处理游客发出的求助信号。

7.6　 安全处置
高峰期和特殊时段有健全的安全保障制度，措施实施有效。

对可能存在的安全风险应制定突出事件处理预案，事故处理档案记录完整、准确。

当发生突发事件时，应当迅速采取有效措施，实施紧急处置，并立即如实报告当地公安、安监、卫生、环保、质监、旅游等有关部门。

定期开展安全检查、预演和监督工作。

8　 环境
8.1　 公共环境
重视公共环境建设，干净整洁，无乱堆、乱放、乱建现象。

社会秩序稳定，治安状况良好。

当地村民对旅游者态度友善，并乐于提供帮助。

8.2　 环境质量
空气质量达到 GB 3095 的一类水平。

保持自然宁静，住宿接待设施的噪声应达到 GB 3096 的 1 类标准。

大气污染物综合排放应达到 GB 16297 的规定。

地面水环境质量达到 GB 3838 的规定，海水水体质量应达到 GB 3097 的规定。

生活饮用水达到 GB 5749 的规定。

饮食业油烟排放达到 GB 18483 的规定。
8.3　 环境保护
自然生态保持良好，环境优美、空气清新、舒适宜人，乡村风情浓郁。

各农家乐休闲旅游资源要素应形成统一的生态环境系统，类型丰富，景观协调，互补性强。

农家乐特色村（点）内应进行持续的生态监测和保护措施：

—— 不宜利用不可再生资源；
—— 对接待游客人数过多、过频和过密的区域，宜采取分时段、分区域控制游客规模，以及轮值开放与休游措施，以利于生态恢复；
—— 对已破坏的生态环境，积极修复，并尽量与周边环境和景观保持一致性和协调性。
9　 卫生
9.1　 场所卫生
文化娱乐场所全部达到 GB 9664 的规定。

住宿场所卫生应符合 GB 9663 的规定。

餐饮场所卫生应符合《餐饮业和集体用餐配送单位卫生规范》和 GB 16153 的规定。

游泳场所卫生应符合 GB 9667 的规定。

9.2　 废弃物管理
9.2.1　 污水处理
雨污分流，污水应排放得当，不污染地面、河流、湖泊、海滨等。

污水处理排放率达到 100％，排放符合 GB 8978 的规定。

9.2.2　 垃圾处理
实现垃圾分类回收，垃圾应及时收集、清理，不乱堆放，不就地焚烧或掩埋。

在经营过程中应做到生活、餐饮等垃圾的分类处理，鼓励做好废弃物资源化综合利用。

垃圾集中收集率达 100％，生活垃圾无害化处理率达到 100％。

垃圾清扫器具美观、整洁、实用，与景观环境相协调。

垃圾桶（箱）应布局合理，标志统一，外观整洁，数量充足，造型美观，与景观环境相协调。

9.3　 吸烟区

区分吸烟区与非吸烟区，吸烟区内通风良好，配有消防设备，且管理到位。
9.4　 餐饮卫生

食品卫生符合国家食品安全标准规定，餐饮服务配备消毒设施。
9.5　 动物防疫
农家乐经营户（点）应持有所饲养的狗、猫等宠物的注射疫苗相关证明。

农家乐饲养的动物应定期开展动物检疫，动物的饲养、处置和屠宰应符合《浙江省动物防疫条例》要求。

做好鸡、鸭、猪、牛等家禽、家畜的防疫工作，严防禽流感、口蹄疫、疯牛病等动物传染疾病的传播。

9.6　 厕所
布局合理，外观、色彩、造型应与景观环境相协调。

标志统一，位置隐藏但易于寻找，方便到达，并适于通风，排污。

数量充足，厕位总量应达旺季日均游客接待量的3‰以上，游客高峰期可设置流动厕所。

采用水冲或使用生态厕所的比例应不低于70％。

设施设备应达到GB/T 18973的2A级标准。

10　 服务要求
10.1　 基本要求
举止文明，姿态端正，服饰及服务方式宜具地方特色。

语言礼貌，用语规范，热情亲切，真诚友好，主动服务。

对客人一视同仁，以礼待人。

尊重游客的民族习俗和宗教信仰，不损害民族尊严。

服务从业人员身体健康，有卫生健康证，定期进行健康体检。

遵守国家有关旅游职业道德规范，保护游客和经营户的合法权益。

10.2　 市场形象
采用媒体广告、网络营销等多种宣传方式，树立诚信营销形象，宣传的信息客观、准确。

具有竞争力强且特色鲜明的市场品牌及形象，具有一定的影响力和较强市场吸引力。

具有较高的游客综合满意度和市场美誉度。

10.3　 旅游服务
10.3.1　 游客中心
设置游客中心，位置合理，外观与景观环境相协调，规模适度，设施齐全。

游客中心应能够提供电话服务、信息查询、小件物品寄存、宣传品、旅行日常用品等综合服务，能满足游客需要。

10.3.2　 票务、门岗服务
票务人员应熟悉各种票券的价格及使用方法，售（检）票迅速、准确。

设有门岗服务时，服务人员应主动接待和疏通游客，确保畅通无阻。

高峰期应增设现场工作人员，协助开展相关工作。

开展重要客人、团体客人的登记工作，并将信息和特殊服务要求传递到有关部门。

10.3.3　 问询、接待服务
咨询服务人员配备齐全，业务熟练，随时掌握游乐动态，准确回答游客问询。

服务热情，回答问题迅速、准确，如提出的问题不能解决时，应耐心解释。

接受问询时应起立。接受电话问询时，铃响不应超过三声并先通报单位名称。

服务中应时刻观察游客动态，随时指导游客安全游乐，尽可能帮助游客解决困难。

10.3.4　 解说服务
解说服务人数及语种能满足游客需要，讲解词科学、准确、生动并具有针对性。

公众信息资料（如导游图、导游材料等）特色突出，内容丰富，制作良好，适时更新。

开展农耕文化展示和农业科技普及、教育。

向旅游者明确提示尊重当地信仰和禁忌，有效处理相关争议。

10.3.5　 住宿服务
住宿设施应结构合理，具有较高舒适度。

宜集中布局，档次多样，体量适宜，突出农家特色或当地文化气息。

开展住宿登记，游客凭有效身份证件登记住宿。

建立个人信息保密制度，科学保护游客个人信息。

10.3.6　 餐饮服务
餐饮设施布局合理，可达性好，舒适。

菜系品种多样，宜提供富有农家风味和地方特色的个性化菜品、菜系。

餐饮档次宜满足不同消费水平的需要。

推广绿色生态餐饮，禁止使用不可降解的一次性餐具（指一次性使用的泡沫、塑料餐具等）。

禁止提供法律规定保护的野生动物。

10.3.7　 购物服务
布局合理，注重特色，与周围景观环境协调。
购物场所管理有序，商品明码标价，环境整洁、舒适，无尾追兜售、强买强卖现象。

对农家乐特色村（点）内商品从业人员有统一管理措施，商品执行有关退换货规定。

地方特色产品开发度高，种类丰富，质量保证。

10.4　 农家乐服务
10.4.1　 项目特色

项目应有鲜明的农业特色：
—— 应依托当地农、林、牧、副、渔等农业资源发展农家乐休闲旅游项目，农业资源与农业景观利用效果好；
—— 应积极推动当地农业产业化发展，农业主导产业带动力较强，形成一定产业规模。
—— 应形成自己独特的农产品，品种较多，且在周围推广种植，自给率高，供游客采摘、加工和所出售的农副产品达到“三品”（无公害农产品、绿色食品、有机食品）之一。
10.4.2　 项目开展
项目应具有一定的典型性、代表性，符合农家乐特色村（点）确定的发展主题，适合不同年龄段人群的参与、体验，内容健康，丰富多样，紧密结合地方特色，在市场上形成较大影响。可包括但不限于以下类型的服务项目：
—— 利用农舍、庭院、果园、花圃等农家田园，开展农事活动（种植、采摘、捕捞等）、农产品加工体验（制作豆腐、打年糕等）、农村手工艺体验（扎风筝、剪纸等）等为特征的体验型项目；
—— 利用乡村地理风貌、自然景观、农业生态景观等资源，以观光休闲为特征的景区型项目；
—— 依托农业产业基地和农业科技园区等载体，以农产品营销为特征，与农业生态功能相结合，集 “休闲、娱乐、购物”于一体的产业型项目；
—— 挖掘民间传承的特色饮食形式，以深度体验展示当地饮食文化精华为内容的特色餐饮。利用有历史传承的公共建筑、公众活动场所，以流传和保存的民间文学与艺术形式、传统风俗节日和庆典活动等人文景观为内容，开展民俗文化、农事节庆等民俗型项目；

—— 结合当地自然条件和风俗传统，挖掘形成各类体育游戏和文化娱乐形式，开展户外运动、康体休闲、养老保健等康健型项目。
10.4.3　 项目绩效
项目应持续发展态势良好，积极推动“三农”发展：
—— 推动当地新农村（村容与环境）建设，当地村庄与经营户（点）周围环境建设效果突出；
—— 带动农村餐饮、住宿等第三产业发展效果明显，农家乐特色村内星级农家乐经营户（点）数占自然村总户数的 8％以上，且三星级以上的农家乐经营户（点）数占星级农家乐经营户（点）总数的30％以上。
—— 应有效吸纳农民就业，农家乐特色村（点）内从业的农民占从业人员的30％以上，特色点直接吸纳农村就业人员应不少于 20 人。
—— 促进农民增收效果明显，农家乐特色村全村年接待游客数量在5万人次以上，农家乐特色点年接待游客数量在2万人次以上。

—— 与当地村庄农民有良好互动，当地农民满意度达到85％。
11　 运行管理
11.1　 经营管理
应按国家规定依法取得营业执照，法律法规规定需经相关部门许可的，应取得相应的许可。

应建立有效的管理制度，包括安全巡视制度、消防安全制度、食品安全制度、环境卫生制度，质量承诺制度等，并上墙公布。

应向当地村庄农民定期宣传和通报农家乐发展情况，听取和采纳农民合理的意见和建议，形成和谐的社区农民参与机制。

11.2　 自律和服务组织
农家乐特色村应积极培育和发展农家乐休闲旅游行业协会、专业合作社、服务中心等自律和服务组织，承担自我管理、自我约束、自我规范、自我服务职能：

—— 开展工商、税务、卫生、消防等有关证照代办服务；
—— 开展业务知识培训；
—— 开展旅游市场信息发布和统一品牌形象等服务；
—— 开展食宿标准、客源调配等自律服务。
农家乐特色村中加入自律和服务组织的农家乐经营户数占经营户总数的70％以上。

11.3　 教育培训
采用多种方式对旅游者进行环境生态和文化遗产保护的宣传教育。

对所开展的各种农家乐项目，应制定有相应的游客守则，守则内容简明扼要，通俗易懂，可操作性强。

加强当地村庄农民教育，使农民了解农家乐旅游知识，激发对当地文化的自豪感，增强保护环境和文化遗产的自觉性。

制定从业人员培训计划，落实培训制度、机构、人员及经费，开展全员培训和能力提升培训，全面提高从业人员综合素质。

从事国家实行职业资格证书制度和就业准入制度职业的人员必须经过培训，并取得职业资格证书后才能上岗。

11.4　 服务质量管理与改进
鼓励农家乐经营户（点）通过 ISO 9000 族和 ISO 14000 族管理认证。

主动接受游客监督，对外公布服务质量投诉监督电话号码。

诚恳对待游客投诉，建立游客投诉意见档案，存有完整的投诉记录、处理意见和游客反馈意见：

—— 重要、重大投诉应回访。属于责任投诉，应向游客致歉及时纠正；不属于责任投诉的，应做好解释协调工作，无法协商解决的，可报相关政府主管部门协调解决或采取法律途径解决。
—— 轻微投诉一个工作日内处理；重要投诉一个工作日内回复，处理时间最长不超过三个工作日；重大投诉三个工作日内回复处理时间，处理时间最长不超过十五个工作日。
通过多种方式，定期收集和分析来自各方面的服务质量信息，不断改进服务质量。
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