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 前 言 

为落实国家长三角发展战略，推动甬舟标准一体化合作，打造标准化区域协同发展共同体，舟山市

文化和广电旅游体育局、宁波市文化广电旅游局、舟山市市场监督管理局、宁波市市场监督管理局共同

组织制定本地方标准，在甬舟区域内适用，现予以发布。 

本文件按照GB/T 1.1—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。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由舟山市文化和广电旅游体育局提出并组织实施。 

本文件由舟山市文化和广电旅游体育标准化技术委员会归口。 

本文件起草单位：浙江舟山群岛新区旅游与健康职业学院、宁波市全域旅游发展研究院、舟山市潮

顽文体旅游有限公司、浙大宁波理工学院、宁波大学、宁波市标准化研究院。 

本文件主要起草人：夏海明、张海涛、张雪晶、李华敏、蒋康、苏勇军、赵媛、乐亮、胡一俊。 
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乡村旅游运营团队服务评价规范 

1 范围 

本文件规定了乡村旅游运营团队（以下简称“运营团队”）服务评价指标、评价指标要求和评价分

级。 

本文件适用于乡村旅游运营团队服务的综合评价。 

2 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。 

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号 

GB/T 10001.2 公共信息图形符号 第2部分：旅游休闲符号 

GB/T 18973 旅游厕所质量要求与评定 

GB/T 26356 旅游购物场所服务质量要求 

GB/T 31383 旅游景区游客中心设置与服务规范 

LB/T 063 旅游经营者处理投诉规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

乡村旅游运营 rural tourism operation 

通过系统设计、资源整合、品质提升、支撑服务等措施，采取市场运营手段，为乡村旅游发展提供

服务。 

 

乡村旅游运营团队 rural tourism operating group 

从事乡村旅游运营的组织。 

4 评价指标 

运营团队服务评价指标由基础要求指标和服务要求指标组成： 

—— 基础要求，主要评价运营团队的资质以及合规服务状况等； 

—— 服务要求，主要评价运营团队的组织与人员、公共服务、市场运营、品质提升、团队信誉、

运营业绩等。 

5 评价内容 

基础要求 
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5.1.1 运营团队应与乡村旅游地服务对象签订协议。 

5.1.2 运营团队应制定突发事件应急预案，并能有效实施。 

5.1.3 运营团队应具备一年的经营服务经历/经验。 

5.1.4 运营团队在服务过程中，不应： 

—— 有欺诈行为； 

—— 有重大经济纠纷； 

—— 发生重大有效投诉； 

—— 出现卫生、消防、安全等责任事故； 

—— 发生重大舆情事故； 

—— 发生破坏自然生态、文物古迹等事件，或造成恶劣社会影响的事件。 

服务要求 

5.2.1 组织与人员 

5.2.1.1 组织架构合理，部门划分清楚，岗位责任清晰。 

5.2.1.2 服务区域明确、有效。 

5.2.1.3 服务记录完整、真实，归档有序。 

5.2.1.4 配备一定数量的服务人员。 

5.2.1.5 服务人员具有从业所需的知识、技能和经历，且经培训后上岗。 

5.2.2 公共服务 

5.2.2.1 梳理总体规划和专项规划，制定服务区域乡村旅游发展中远期规划。 

5.2.2.2 编排乡村旅游线路，研发串接景区（点）和乡村度假酒店、民宿（客栈）、农家乐的乡村旅

游产品。 

5.2.2.3 开展文化和旅游资源调查，编制旅游手册、地图，制作招商手册和音视频介绍资料，推动乡

村旅游新业态、新项目落地。 

5.2.2.4 组织开发乡村旅游伴手礼和文创商品。 

5.2.2.5 向社会公开服务区域、服务项目、服务要求等信息。服务区域内的： 

—— 公共信息图形符号应符合 GB/T 10001.1、GB/T 10001.2 的规定； 

—— 游客中心应符合 GB/T 31383 的规定； 

—— 旅游厕所质量应符合 GB/T 18973 的规定； 

—— 购物场所服务质量应符合 GB/T 26356 的规定。 

5.2.2.6 为服务区域内的经营户提供合同起草、规划策划、宣传推广、质量提升，以及宣传广告内容

合规性审核等服务。 

5.2.2.7 采集游客数量、经营效益、客源分布、从业人员、农副产品销售等相关数据，编制月度旅游

统计报表。 

5.2.3 市场运营 

5.2.3.1 在旅游产品在线交易平台和/或新媒体进行运营推广，动态更新自媒体信息，形成流量效应和

社会效益。 

注： 旅游产品在线交易平台如携程、驴妈妈等平台，新媒体如抖音、B站和小红书等。 

5.2.3.2 通过数字化设计、运营和治理，策划乡村文旅数字运营场景。 

5.2.3.3 推出文旅特色鲜明的区域主题 IP 和品牌形象，多渠道宣传推广。 
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5.2.3.4 策划并组织开展乡村旅游节庆活动、乡村旅游推介会和/或展会。 

5.2.3.5 对接和维护旅游中间渠道。 

5.2.3.6 策划、参与服务区域内旅游设施与服务的建设和管理。 

5.2.4 品质提升 

5.2.4.1 协助建设民宿（客栈）、农家乐协会或其他社会组织。 

5.2.4.2 建立乡村旅游质量监测体系。 

5.2.4.3 向经营户宣贯相关法律法规，组织开展业务培训、交流会、外出考察等活动。 

5.2.4.4 建立意见建议反馈、投诉处理渠道，处理、反馈应符合 LB/T 063 的规定。 

5.2.4.5 适时开展满意度测评，游客综合满意度应不低于 85％。 

5.2.5 团队信誉 

5.2.5.1 开展乡村旅游宣传，建立舆情处置制度，收集、整改与反馈游客评价意见，处置负面舆情。 

5.2.5.2 传递和保护品牌价值，实现跨区域服务。 

5.2.6 运营业绩 

5.2.6.1 通过服务，应实现服务区域乡村旅游业绩达到以下要求： 

——年接待团队游客数量：≥ 1 000 人； 

——年均游客接待量增幅：≥ 10％； 

——年均客房出租率增幅：≥ 5％； 

——农副产品销售额年增幅：≥ 10％； 

——乡村旅游经营收入年增幅：≥ 10％； 

——乡村旅游从业人数中本地村民占比：≥ 10％。 

5.2.6.2 实施品牌管理，培育运营品牌，引导乡村青年人才及创客团队参与乡村旅游运营管理。 

5.2.6.3 组织实施彰显当地特色、具有综合效益、带动乡村共同富裕的乡村旅游项目。 

5.2.6.4 形成典型示范，形成可复制可推广的服务模式。 

6 评价分级 

仅在满足基础要求（见 5.1）上，才应开展服务要求（见 5.2）评价。 

服务要求评价细则见附录 A，总分 300 分： 

—— 组织与人员：35 分； 

—— 公共服务：70分； 

—— 市场运营：45分； 

—— 品质提升：25分； 

—— 团队信誉：25分； 

—— 运营业绩：100 分（含加分 20分）。 

通过材料审核、现场考察和专家评估等对经营团队进行等级划分，其中： 

——总得分 220 分～239 分，为三星级； 

——总得分 240 分～259 分，为四星级； 

——总得分 ≥ 260 分，为五星级。 
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附 录 A 

（资料性） 

乡村旅游运营团队服务要求评价细则 

见表A.1。 

表A.1 乡村旅游运营团队服务要求评价细则 

序号 评价指标 
大项

分值 

分项

分值 
评价内容 得分 

1 组织与人员 35    

1.1 组织架构  5 组织结构合理，部门划分清楚，岗位责任清晰（※）  

1.2 服务规模  10 

服务区域为乡镇（街道）且在有效服务期内的，每服务一个乡村旅游地，得 3 分；

服务区域为行政村或旅游度假区且在有效服务期内的，每服务一个乡村旅游地，

得 1 分 

 

1.3 服务档案  5 资料分门别类归档，资料完整、准确，及时按要求报送（※）  

1.4 人员配备  5 专职服务人员 ≥11 人，得 5 分；5～10 人，得 3 分；＜ 5 人，得 1 分  

1.5 工作经验  5 
具有 3 年以上乡村运营工作经验的员工占比 ≥ 70％以上，得 5  分； ≥ 50％且＜

70％，得 3 分；≥ 20％且＜ 50％，得  1  分；＜ 20％，不得分 
 

1.6 学历结构  5 
具有专科以上学历的员工占比 ≥ 30％，得5分；≥ 20％且＜ 30％，得 3 分；≥10%

且＜ 20％，得 1 分，＜ 10％，不得分 
 

2 公共服务 70    

2.1 规划策划  9 

梳理区域总体规划、专项规划，制定乡村旅游发展中远期规划（※），最高 3 分。

对区域内旅游线路进行编排策划并有效运营（包括但不限于纳入旅行社特色推荐

线路、互联网上有攻略等），且旅游产品线路中有旅游景区、乡村度假酒店、民

宿（客栈）、农家乐等要素，每条线路 1 分，最高 3 分。参与景区、度假酒店和

民宿（客栈）、农家乐的全程策划，每处得 1 分，最高 3 分 

 

2.2 招商引资  10 
开展旅游资源调查，每次得 1 分，最高 3 分。制作招商手册和照片视频资料（※），

最高 2 分。配合开展乡村旅游项目招引（※），最高 5 分 
 

2.3 业态培育  10 引进与培育各类乡村旅游新业态，市场效果良好，每引进一个业态项目得 2 分  

2.4 创意引领  10 
开发乡村文创商品，每种得 1 分，最高 5 分。文创商品获省级奖项的，每项得 1 分；

获市级获奖的，每项 0.5 分，最高5分 
 

2.5 公共设施  10 

标识标牌、游客中心、旅游厕所、停车场、购物场所等管理有效、服务功能正常，

每项得1分，最高 5 分。淡季期间所有公共设施服务正常，得 5 分，每发现一处关

闭或服务不正常扣 1 分，扣完为止 

 

2.6 政策引导  6 

梳理有关乡村旅游管理扶持类政策，形成实用的政策文本手册（※），最高 3 分。

指导和制定区域内有关景区景点、民宿（客栈）、农家乐等旅游业态各类管理制

度，每项制度 1 分，最高 3 分 

 

2.7 经营帮扶  4 帮扶区域内经营户起草相关合同、规划策划、宣传推广、质量提升等（※）  

2.8 合规审核  3 对区域内相关主体设计的宣传册、广告词等进行合规性审核，每次得 1  分  

2.9 统计分析  8 
每月采集游客数量、经营效益、客源分布、从业人员等相关数据并形成报告（※），

最高  4  分。每月上报旅游统计报表且信息畅通的（※），最高  4  分 
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表A.1 （续） 

序号 评价指标 
大项

分值 

分项

分值 
评价内容 得分 

3 市场运营 45    

3.1 媒体传播  10 
在平台和/或新媒体推广，每一个平台或新媒体，得 1 分，最高 5 分。每推广一种

产品得  1  分，最高 5 分 
 

3.2 数字赋能  12 推出乡村文旅数字运营场景的，每项得  3  分  

3.3 品牌策划  2 策划并打造服务区域的主题IP和品牌形象（※）  

3.4 活动与推介  11 

策划并组织开展各类乡村旅游节庆活动，在省/市内/区（县）市有较大影响的，

每项活动分别得 7 分/ 5 分/ 3 分，最高 7 分。独立策划推介会和旅游展会的，每次

得1分；参与推介活动的，每次得 0.5 分，最高 4 分 

 

3.5 渠道对接  5 
与省内外旅游中间渠道签订合作协议并有团队游客输送的（以团队接待单为准），

每签订一个协议得 1 分 
 

3.6 直接经营  5 
直接负责或参与景区建设，每负责 1 家得  2  分，参与 1 家得 1 分；直接投资乡村度

假酒店（客栈、民宿），每家得 2 分 
 

4 品质提升 25    

4.1 组建协会  6 协助建设民宿（农家乐）协会或其他乡村旅游组织，每个得  2 分  

4.2 质量监测  6 
形成规范的质量监控体系，有执行记录（※），最高 2 分。覆盖率达经营户总数

比例，每15％得 1 分，最高  4  分 
 

4.3 素质提升  10 
以业务培训、交流会、外出考察等形式进行经营户素质提升，每次 1 分，最高5 分。

对乡村旅游有关法律法规进行宣贯，每次宣贯 1 分，最高5分 
 

4.4 投诉处理  3 投诉处理及时有效，记录清晰（※）  

4.5 游客满意度  4 
开展游客满意度调查，游客综合满意度≥ 95％，得 4 分；≥ 90％且＜ 95％，得2 分；

≥ 85％且小于90％，得 1 分；＜85％不得分 
 

5 团队信誉 25    

5.1 舆情管理  10 
强化宣传，创造良好的舆论氛围（※），最高 5 分。注重游客评价意见的收集、

整改与反馈，有效处置负面舆情（※），最高 5 分 
 

5.2 品牌效应  15 
每运营一个乡镇（街道）得 5 分，每运营一个行政村得  2 分，每运营一个自然村

得 1 分 
 

6 运营业绩 100    

6.1 盈利能力  10 企业可持续发展，盈利能力强（※）  

6.2 团队游客数量a  10 

年接待团队游客数量（以团队接待单为准）≥ 5 000 人次，得10分；≥ 3 000 人次

且＜5 000人次，得 7 分；≥1  000 人次且＜ 3 000人次，得 4 分；＜ 1  000 人次，不

得分 

 

6.3 游客接待量a  10 
年均游客接待量增幅≥ 30％，得 10 分；≥20％且＜30％，得 7 分；≥10％且＜20％，

得 5 分；＜ 10％，不得分 
 

6.4 客房出租率a  10 
年均客房出租率增幅≥20％，得 10 分；≥10％且＜20％，得 7 分，≥5％且＜10％，

得 5 分；＜5％，不得分 
 

6.5 特产销售a  10 
农副产品销售额年增幅≥20％，得 10 分；≥10％且＜20％，得 7 分 ，≥5％且＜

10％，得 5 分；＜5％，不得分 
 

6.6 经营收入a  10 
乡村旅游经营收入年增幅 ≥ 30％，得 10 分；≥ 20％且＜30％，得 7 分；≥ 10％

且＜20％，得 5 分；＜ 10％，不得分 
 

表A.1 （续） 
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序号 评价指标 
大项

分值 

分项

分值 
评价内容 得分 

6.7 村民就业
a
  10 

乡村旅游总从业人数中当地村民占比≥50％，得10分；≥30％且＜50％，得 7 分，

≥10％且＜30％，得 4 分；＜ 10％，不得分 
 

6.8 品牌建设  5 
形成符合“5 百计划”

b
条件的运营师、运营团队和运营品牌，每个得 5 分；或获

得国家/省/市级乡村旅游相关品牌的，分别得 5分/ 3 分/ 2 分 
 

6.9 创客引入  5 引导乡村青年人才及团队参与乡村旅游运营管理，有创客引入，每个团队 1 分  

6.10 共富项目  5 组织实施彰显当地特色、具有综合效益、带动乡村共同富裕的项目（※）  

6.11 政府表彰  8 

在省/市/区县（市）大会中进行过乡村旅游运营相关的典型发言，分别得 3 分/2

分/1 分；旅游从业人员获得省/市/区县（市）政府或同级部门颁发的奖项，分

别得 5 分/3 分/1 分 

 

6.12 模式推广  7 
运营模式在省级或以上媒体上报道，得5分；在市级以上媒体上报道，得 2 分。

或提炼形成省级地方标准的，得 7 分；形成市级地方标准，得 5 分 
 

运营业绩中“品牌建设”“政府表彰”“模式推广”评价指标为加分项 

注： “※”评价内容由专家经综合评估后酌情给分，且不超过该项最高得分。 

a 以服务区域的业绩统计。 
b 由浙江省文化和旅游厅组织。 
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