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[bookmark: _Toc177971703][bookmark: BookMark2]前言
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。
本文件由北京市文化和旅游局提出并归口。
本文件起草单位： 
本文件主要起草人：


[bookmark: BookMark4]

社会旅馆设施与服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc177329890][bookmark: _Toc177971704]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了社会旅馆的设施要求、服务要求、卫生要求、安全要求和投诉处理。
本文件适用于北京市除旅游饭店外的一般旅馆的设施与服务质量的管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc177329891][bookmark: _Toc177971705]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 5749 生活饮用水卫生标准
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 10001.9 公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号
GB 17051 二次供水设施卫生规范
GB/T 18883 室内空气质量标准
GB/T 27306 食品安全管理体系 餐饮业要求
GB 51309 消防应急照明和疏散指示系统技术标准
GB 51348 民用建筑电气设计标准
GB 55037 建筑防火通用规范
JGJ 62 旅馆建筑设计规范
DB11/T 334 公共场所中文标识英文译写规范 通则
DB11/T 334.8 公共场所中文标识英文译写规范 第8部分：餐饮住宿
DB11/T 418 电梯日常维护保养规则
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc177329892][bookmark: _Toc177971706]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

社会旅馆 social hotel
利用专门住宿设施，以间/时或间/夜为计费单位，主要提供住宿服务的经营场所。
本文件中的社会旅馆应具有公安部门核发的《特种行业许可证》。
[bookmark: _Toc177329893][bookmark: _Toc177971707]设施要求
[bookmark: _Toc177329894]基本要求
应具有符合安全条件的固定场所。场所的房屋产权应清楚，应有房屋产权证明，应符合消防安全要求，同时应取得由有资质的房屋安全鉴定机构出具的房屋安全鉴定报告‌。
房屋功能布局合理，与其所在建筑物中的非旅馆部分之间应有隔离设施。
房屋建筑耐火等级、防火距离应符合GB 55037的规定。
广告牌字迹、图案清晰，悬挂应合规、安全。
店名、店徽应醒目，文字应规范，如有英文，其译法应符合DB11/T 334和DB11/T 334.8的规定。
设置的标识、公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1、GB/T 10001.2和GB/T 10001.9的规定。
标志、标识牌和引导牌应悬挂合规，位置明显，字迹清晰。
应设置与酒店规模相应的无障碍设施。
安全出口应不少于两个。利用地下空间开办旅馆的，安全出口应直通室外。
无线网络信号和移动通讯信号应覆盖所有区域。
应在相应区域配备完好的分类垃圾桶。
设施设备应定期维修保养，及时更新，并做好记录。
应设有员工休息场所。
[bookmark: _Toc177329895]公共区域
门前场地应整洁、无杂物，出入畅通。
应配备具有抽水设施的公共卫生间，卫生间地面应采取有效的防滑措施，宜设置无障碍厕位及相应设施。
建筑三层及以上宜配备客用电梯，电梯宜有盲文按钮，应有提示音，其年检、保养应符合DB11/T 418的规定。
应将电梯安全使用说明、安全注意事项和警示标志置于显著位置。
自动门、旋转门调控应运转正常、状态良好，有安全提示。
落地式的玻璃门、玻璃窗、玻璃墙应在醒目位置设置安全警示标志。
停车场应设置并标明无障碍停车位。
[bookmark: _Toc177329896]前厅
前台应位于旅馆显著位置，标识和文字规范清晰。
应在前厅显著位置悬挂旅馆各类证照。
应设置房价牌、宾客须知牌等，字迹清晰、悬挂规范、位置醒目。
宜配备运行有效的计算机管理信息系统。
宜配备固定电话、电脑、打印机等设备。
应具有公安部门要求的居民身份证、护照识别系统。
宜有供宾客休息的场所。
应同时提供现金支付、银行卡支付、线上支付等所需设备。
应设置禁止吸烟、垃圾分类、不主动提供一次性洗漱用品标识。
[bookmark: _Toc177329897]客房
客房区应为独立区域，与旅馆内的娱乐、商业等附属服务设施分隔。
客房内人均使用面积应不少于4㎡。
应有充足的照明，宜配有遮光效果良好的窗帘。
门锁应牢固，应有防盗装置。
应在显著位置张贴安全疏散图，应配备防毒面罩并置于显著位置。
应提供电视机、写字桌及椅子、挂衣设施等，设备完好，便于使用。
应配备床及床品。
客房卫生间应配备有抽水设施的厕位、淋浴设施、面盆、镜子等，通风良好，地漏排水畅通，无异味。应保证24 h供应冷水，应标明热水供应时间，应张贴冷热水标识。
[bookmark: _Hlk176127913]卫生间应设置局部等电位联结，卫生间的电气安全措施应符合JGJ 62 的规定。
应提供无线网络和不间断电源插座。
不间断电源插座指不受节能控制的持续供电插座。
应配备应急照明设施。
可备有茶杯、饮水机或烧水壶。
[bookmark: _Toc177329898]餐厅/厨房
具备条件的可开设餐厅。
厨房设备应完好，安全。
餐具、饮具、酒具等器皿应完好、无破损，干净卫生，应符合食品卫生要求。
应提供公勺公筷，不主动提供一次性餐具。
应在醒目位置张贴或者摆放反食品浪费标识。
[bookmark: _Toc177329899][bookmark: _Toc177971708]服务要求
[bookmark: _Toc177329900]基本服务要求
服务礼仪
员工着装应干净整洁。
员工应容貌洁净，发型符合服务要求。仪态应自然大方，站姿平稳，坐姿端庄，走姿端正，行进速度适中，各类手势恰当。
服务时应精神饱满，微笑服务。
应讲普通话，语言清晰准确，使用礼貌用语，称谓恰当，语意明确。
职业道德
应践行社会主义核心价值观，遵守公序良俗。
应遵守旅馆规章制度和劳动纪律。
应维护宾客合法权益，应尊重宾客风俗习惯、民族习惯和宗教信仰。
应对老年人、儿童、残障人士等需要帮助的宾客，提供必要的服务。
应保护宾客信息及隐私安全。
服务知识
应建立岗位培训制度，有计划定期对员工进行各类培训，并做好培训记录。
应熟知旅馆服务项目、销售信息和营业时间。
应熟记本岗位的服务程序和相关规定。
应掌握旅馆基本的安全知识和技能。
应掌握有关管理部门的相关要求。
[bookmark: _Toc177329901]岗位服务要求
前厅服务
应提供及时、准确、高效的预订服务。
接待宾客应主动热情，应按公安部门要求办理入住，准确查验并及时上传宾客有效证件信息。为宾客办理入住登记手续，应准确无差错，并告知结算方式、退房时间等相关信息。
接待境外旅客住宿，应在24小时内向当地公安机关报送住宿登记表。
电竞酒店在预订、入住等环节，应明确告知宾客电竞房区域不接待未成年人。
确认宾客抵离时间、房型、间数、付款方式，按规定收取预付款。
提供小件行李寄存时，存放、交接、领取手续应齐全，记录应完整。
对宾客提示不应存放易燃、易爆、有毒及其它违禁物品，一经发现应及时报告公安机关。
为宾客办理结账时，应准确、迅速，手续齐全。
应接受现金支付、银行卡支付、线上支付等方式进行结算。
客房服务
宾客离店后应及时清扫。发现宾客遗留物品，应及时交送宾客或按规定处置。
客房与卫生间应清扫整洁。
应宾客要求及时更换客用品或一客一换。
应按卫生安全规定清洁、消毒杯具。
客房物品应码放整齐。宜将宾客个人的浴室用品摆放整齐。
应按不同用途分类正确使用清洁抹布，按要求清洗消毒。
可提供自助或有偿洗衣服务。自助洗衣服务应注明必要的使用说明和注意事项，有偿洗衣服务应在洗衣单上明码标价并注明服务方式。
应按照生活垃圾分类的要求处理垃圾。
餐厅服务
接待宾客应热情主动。
应提供明码标价的菜单。
应提供小份或半份菜，应有“节俭养德”或“光盘行动”的温馨提示。
宾客用餐结束后，应及时清理桌面。
应提供打包服务，餐具符合环保要求。
应提供现金支付、银行卡支付和线上支付等方式进行结账。
结账时，应准确、快捷，手续齐全。
[bookmark: _Toc177329902][bookmark: _Toc177971709]卫生要求
[bookmark: _Toc177329903]卫生证照
卫生类相关证照应在有效期内，按规定年检。
应在前厅、餐厅等合适位置摆放卫生类相应证照。
[bookmark: _Toc177329904]员工卫生
直接为宾客服务的人员应持有健康合格证明且每年接受体检，体检合格后方能上岗。
应遵守旅馆卫生制度和岗位卫生要求。
[bookmark: _Toc177329905]室外卫生
门前场地、绿地应清洁，无杂物。
建筑物外观应清洁。
店名、店徽应完好、整洁。
照明灯、彩灯、霓虹灯应光亮、无污迹。
无障碍设施应清洁、通畅。
自动门、转门、推拉门应光洁、无污迹。
[bookmark: _Toc177329906]室内卫生
门厅应整洁、无污迹。
前台及各种设备应光洁、无灰尘。
电脑、打印机及其它机器设备应洁净、无灰尘。
公共卫生间的清洁工具不外露。
通道及步梯、消防梯应清洁、无杂物、无污迹。
饮水用具应洁净、消毒，其使用和管理应符合DB11/T 1790的规定。
通风设备、空调回风口应洁净。
店内空气质量应符合GB/T 18883的规定。
二次供水设施卫生应符合GB 17051的规定。
[bookmark: _Toc177329907]食品要求
饮用水应符合GB 5749的规定。
原材料采购、食品制作加工过程及贮存应符合GB/T 27306的规定。
外购食品饮品应符合相关标准和规定，在保质期内使用。
倡导健康文明用餐，不应经营、加工、食用野生动物。
[bookmark: _Toc177329908]垃圾处理
应及时收集并分类处理垃圾。
容纳垃圾的设施设备和场地应清洁，无异味。
清扫、清运应及时，无积存。
清运厨余垃圾应有清运记录。
[bookmark: _Toc177329909][bookmark: _Toc177971710]安全要求
[bookmark: _Toc177329910]建立健全各类相关安全管理制度，应制定应对火灾、自然灾害、安全事故、治安事件等突发事件的应急预案，并定期开展培训、演练，做好记录。
[bookmark: _Toc177329911]应配备与旅馆规模相应的安全保卫人员、义务消防员，并应经过专业技术培训。
[bookmark: _Toc177329912]公共安全图像信息系统应覆盖所有公共区域，无死角盲区，图像清晰，在营业期间正常运行，不得中断，且图像信息保存期不应少于30 d。
[bookmark: _Toc177329913]应建立值班巡视制度，客房区应全天有人值班巡查，前台、监控室或公共安全图像信息系统应设专人全天值守，发现情况应及时报警或处理，并做好记录。
[bookmark: _Toc177329914]安全通道、疏散楼梯、安全出口标志应明显，灯光明亮，保持畅通，应急灯完好。
[bookmark: _Toc177329915]应无占用消防通道现象。
[bookmark: _Toc177329916]应急照明设施的设置应符合GB 51309、GB 51348、GB 55037的规定。
[bookmark: _Toc177329917]应每月至少对消火栓、灭火器进行1次检查，并保存检查记录。
[bookmark: _Toc177329918]开向公共走道的窗扇开启不应影响人员通行。客房的阳台及窗户的设置及限位应符合建筑设计、宾客安全和消防安全要求。
[bookmark: _Toc177329919]应有宾客信息安全管理制度和规范。
[bookmark: _Toc177329920]接待未成年人入住应符合国家未成年人保护法的要求。
[bookmark: _Toc177329921]专业电竞酒店应在酒店入口处显著位置悬挂未成年人禁入标志。非专业电竞酒店的电竞房区域入口处应在显著位置悬挂未成年人禁入标志。
[bookmark: _Toc177329922][bookmark: _Toc177971711]投诉处理
[bookmark: _Toc177329923]应建立宾客投诉处理制度，明确具体负责人，及时妥善处理宾客投诉。
[bookmark: _Toc177329924]应及时、妥善处理及回复投诉、差评、建议等。
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