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农家乐休闲采摘服务规范

范围

本标准规定了农家乐休闲采摘服务的术语和定义、环境、设施设备、标识与信息、采摘服务和服务管理。

本标准适用于山坡和平原地域的封闭式大棚和露天种植区域的农家乐休闲采摘服务。

本标准不适用于水上农家乐休闲采摘服务。

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/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 18406.1 农产品安全质量 无公害蔬菜安全要求

GB 18406.2 农产品安全质量 无公害水果安全要求

GB/T 18973-2003 旅游厕所质量等级的划分与评定

GB/T 18407.1 农产品安全质量 无公害蔬菜产地环境要求

GB/T 18407.2 农产品安全质量 无公害水果产地环境要求

DB3302/T 1054-2013  农家客栈服务规范
卫监督发〔2005〕260号 餐饮业和集体用餐配送单位卫生规范

质检总局令第66号 零售商品称重计量监督管理办法

质检总局令第75号 定量包装商品计量监督管理办法

术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

休闲采摘 

利用种植特色蔬菜、果品或其他特色农作物的农业种植基地，以体验采摘为经营理念，为游客提供观赏、采摘、品尝、学习和科普等休闲活动。

采摘步道 

采摘区域内供游客步行的通道。

环境

周边环境良好，无污染源。空气质量不应差于GB 3095中规定的二类环境空气功能区质量要求。产地环境安全应符合GB/T 18407.1和GB/T 18407.2的要求。

封闭采摘空间应配备通风换气设施，肩高不应低于2.2m，每1000m2采摘空间内一次接待的游客数不应超过45人。露天采摘区域的坡度不应大于25°，一次接待游客容量合理。
采摘步道应基本平整、干燥，无枝叶等障碍物。

应在所施农药1.5倍安全间隔期天数后开放采摘服务。

设施设备

交通设施

到达采摘园区的道路设施完善，交通便捷，车辆出入方便。

具有一定面积的停车场地，满足采摘游客的停车需求。

采摘园内应具有可供游客步行的步道系统，结构完整，设计合理。

采摘步道应能容纳两人交会通行。

休闲设施

应配备公共休息设施。设施应布局合理，数量充足，富有特色。

配备餐饮和住宿设施时，应符合《餐饮业和集体用餐配送单位卫生规范》和GB 16153、DB3302/T 1054-2013的要求。

公共厕所

布局合理，外观、色彩、造型与景观环境相协调。

清洁、无异味，卫生应至少符合GB/T 18973-2003规定的一星级旅游厕所要求。

通讯设施

设施完备，通讯、网络畅通。

标识与信息

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。

采摘园入口处的醒目位置应配备有整个采摘区域的导游全景图，并标明如下内容：

农家乐名称；

当前位置；

采摘区进出口；

主要采摘品种位置分布；

公共厕所；

急救室；

咨询电话、急救电话和监督投诉电话。

采摘区域的醒目位置应配备有采摘安全公告，并标明如下内容：

采摘操作安全和急救措施、急救电话；

采摘开放区域与关闭区域状态；

采摘区域内采摘品数量状况，在采摘品数量稀少时给予特别提醒；

使用的农药和肥料名称、类别和安全间隔期，最后一次使用的时间。

提供多种类农作物采摘的，应分类在农作物区域配备相应的农作物介绍牌，特殊品种、保护品种、转基因品种等应配备介绍牌。

在危险区域或地段应设有防护设施，并有醒目、规范的安全警告标志。

采摘区域的边界应设有醒目的边界标志。

采摘服务

服务人员要求

人数配置应满足服务要求。

具备所从事岗位的基本业务技能，熟悉采摘作物，按规定服务流程进行操作。

仪表端正，举止大方，用语文明。

礼貌服务，热情周到，尊重游客。

诚实守信，忠于职守，保护游客合法权益。

采摘用品

采摘区域应集中统一提供安全、环保的采摘工具、农作物盛放容器和包装材料。

包装材料应易于携带，存放可直接食用果蔬的包装材料应符合国家相关食品安全标准的规定。

应配有专门服务人员对采摘工具和农作物盛放容器，进行统一发放和回收（用于销售的除外）。

及时维修、更新损坏的采摘工具和农作物盛放容器。

采摘指导

开放前应对采摘用品进行检查，确保完好。

服务人员应：

对游客开展科普知识介绍，如作物来源、生长条件、习性特点、种植采摘要求等；

指导游客进行安全采摘和文明采摘；

告知游客科学的食用方法；

告知采摘工具的使用方法。

关注游客行为，随时提醒并提供必要帮助。

及时对损伤作物进行清理和养护。

对游客进行行为素质教育，提醒、纠正不文明的采摘行为。

对老、幼、残、孕等人员提供特殊服务。

采摘品售卖

采摘品及相关用品销售价格合理，并明码标价。

采摘计量器具应合格，正确使用国家法定计量单位。

现场结清须称重的商品，应符合《零售商品称重计量监督管理办法》规定。

销售定量包装商品，应符合《定量包装商品计量监督管理办法》的规定。

采摘安全

采摘品应符合GB 18406.1和GB 18406.2的要求。

开放前对采摘区域进行安全检查，在重要位置安排必要的安保人员。

活动中，加强安全巡查，关注游客集散安全，保障游客人身财产安全。

配备常用药品，设有紧急救援机制，发生治安、食物中毒或者意外伤害事故时，应及时救援，并配合相关部门进行处理。

保洁

对采摘区域进行清理，保持采摘区域清洁。

对公共用品（工具）和活动区域进行必要的清洁、消毒。

服务管理

质量跟踪与改进

及时征求游客意见和建议。采集、统计游客对休闲采摘服务的满意度，满意度的收集方式可以采用：

直接与游客沟通；

向游客发放调查问卷；

委托专业调查机构。

主动接受游客监督，设置意见薄或意见本，公布质量监督/投诉电话，定期分析游客意见，不断改进服务质量。

投诉处理

诚恳对待游客的每一个投诉，认真及时地处理游客的意见、建议和投诉，并于十五个工作日内将处理结果通知投诉者做到投诉必复。

可改进的应按游客意见改进服务，并向游客致歉；无法改进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。
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