贵阳市茶馆建设服务规范及星级茶馆划分
评定细则（试行）
（2018年修订）

根据国家商务部发布的《茶馆等级划分与评定》（备案号：46992—2014）和《贵阳市促进品茗业发展实施方案》筑府办函﹝2015﹞22号），为打造“多彩贵州·黔茶飘香”文化品牌，全面促进贵阳市茶文化建设又好又快发展，提升城市文化形象和城市品味，结合实际，修订《贵阳市茶馆建设服务规范和星级茶馆划分评定细则（试行）》。
一、适用范围
   （一）本细则规定茶馆建设、服务规范通用要求和等级划分层次、分级标准要求。
   （二）本细则适用于贵阳市行政区域内不同经济成分开设的普通茶馆茶楼和创建星级的茶馆茶楼。
二、规范性引用文件
    GB 5749 生活饮用水卫生标准
    CB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第一部分:通用符号
GB 14930.1 食品工具、设备用洗涤剂卫生标准
    GB 14930.2 食品工具、设备用洗涤消毒剂卫生标准
    GB 14934 食（饮）具消毒卫生标准
GB 16153 饭馆（餐厅）卫生标准
CB/T 18883 室内空气质量标准
SB/T 10554 茶馆经营服务规范
SB/T 10733 茶艺师岗位技能要求
 三、通用要求
（一）建设基本要求
茶馆经营面积应在50㎡以上，门庭悬挂贵阳市品茗业发展工作领导小组办公室统一设计的“多彩贵州·黔茶飘香” 标识铭牌。装修具有独特风格，工艺考究，整齐清洁，盆景、植物配置得当，景象、景观丰富。星级茶馆陈设应具有浓厚的传统文化特色或历史特色，有较高文化底蕴和一定的艺术价值。
   （二）经营管理基本要求
    1.严格按照国家的相关法律法规的要求，合法经营。应积极申请加入贵阳市茶文化研究会和贵阳市品茗服务业协会，配合每年开展的文化产业统计工作。
    2.店堂内外干净明亮，布局合理。在醒目位置悬挂企业《营业执照》、《餐饮服务许可证》或《公共场所卫生许可证》、《健康证》、《茶艺师（评茶师）资格证》和服务项目与价目表等。
    3.原材料从合法渠道采购，各种原料、食品、辅料、调料等的质量应符合国家的有关标准和要求。
    4.明示营业时间、供应品种和服务项目的收费标准，并严格按明码标价执行，提供的服务内容和费用应当符合与消费者的约定。
    5.有完善的岗位责任制和服务操作规范。经营管理制度健全,至少应有：
   （1）员工上岗培训制度；
   （2）员工行为规范；
   （3）安全生产制度；
   （4）投诉制度；
   （5）赔偿制度。
    6.严格控制茶渣、餐厨垃圾的流向，应做好分类处理和回收利用工作。
    7.文明经营、热情服务，不准强行拉客，不应侵犯消费者的人格尊严和危害消费者的人身、财产安全。
    8.不准利用经营场所从事色情、赌博等违法活动。
   （三）员工基本要求
    1.树立诚实有信、爱岗敬业、守职尽责、注重效率的服务意识，服务技能娴熟，保持热情、周到、礼貌的服务态度和优质高效的服务质量。
    2.遵守各岗位的工作守则，各岗位的专业人员应经相应培训。从业人员须持健康证上岗。
    3.上岗应着工作服，服饰整洁，仪表端庄。注意接待礼节礼仪，尊重不同国家、民族的风俗习惯，做好接待工作。
    4.讲究仪表仪容和礼节礼貌，保持良好的自身形象，注意生活细节，不准许出现不文明的举止（如剔牙、挠头皮、修指甲、打哈欠等），给顾客留下文明的感觉。
   （四）服务质量基本要求
    1.服务人员在接待顾客的过程中除适应茶馆经营特色采用方言外，应积极推广和使用普通话，掌握语言交往的原则和技巧。
    2.顾客进入服务区域，应笑脸相迎，使用文明用语，主动招呼，说话声音温和，适时适度提供服务。对特殊人员特殊照顾。
    3.据实向顾客介绍服务项目、消费价格，认真倾听顾客提出的问题，对重点问题要进行重复，以便准确了解顾客的需求。有问必答，回答问题准确和简明扼要，为顾客当好参谋。属于单项收费的茶艺服务，应事先征得顾客的同意。
    4.直接为顾客提供茶艺服务的服务员应具有初级以上茶艺师证书。
    5.有专人负责质量管理工作，处理投诉。定期开展客人满意度调查。
    6.茶馆茶楼散装采购的茶叶应是由经QS认证的生产企业提供。
   （五）环境基本要求
    1.应符合国家安全、卫生有关法规和标准的规定。
    2.污水排放符合GB 8978规定。
    3.公共信息标志图形符号应符合GB l0001.1的规定。
    4.供应的饮水应符合GB 5749规定。
    5.茶馆茶楼内应设洗手间,并符合GB 16153的规定。食（餐）具消毒应执行GB 14934规定。
    6.洗刷消毒用的洗涤剂、消毒剂应符合GB 14930.1和GB 14930.2的规定。
四、星级茶馆等级划分
（一）星级茶馆等级划分根据茶馆的硬件设施、服务质量、茶、茶具、茶点、泡茶水，服务人员基本素质、员工资质，内部管理和文化互动等方面划分为三个等级。即：五星级茶馆、四星级茶馆、三星级茶馆。茶馆星级越高，表示茶馆等级越高。经评审，达到三星级茶馆以上标准的茶馆由贵阳市品茗业发展工作领导小组办公室授予星级茶馆荣誉匾牌。
（二）申报星级茶馆的基本要求
（1）必须是经营满1年以上的茶馆。
（2）必须是贵阳市茶文化研究会或贵阳市品茗服务业协会会员单位。
（3）必须是全业态经营性茶馆，有关融合性茶馆、“茶旅一体化”基地也可申报，但主营业务必须是以品茗消费服务为主。
（三）星级茶馆综合评定分值要求
星级茶馆按1000分制进行综合评定。综合评定得分650分至750分为三星级茶馆，综合评定得分750分至850分为四星级茶馆，综合评定得分850分以上为五星级茶馆。
（四）星级茶馆评审委员会制订《贵阳市茶馆等级评定评分表》，细化评定指标、分值。
五、分级要求
（一）五星级
     1．经营场所
   （1）经营场所面积600㎡以上（有历史、人文和文化特色等特殊价值的可视情况而定，但面积不低于450㎡），装修具有独特风格，装饰美观大方，工艺考究，整齐清洁，盆景、植物配置得当，景象、景观丰富。陈设具有浓厚的传统文化特色或历史特色，有较高文化底蕴和一定的艺术价值。
   （2）周边交通便利，有公用停车位，营业厅设施设备舒适、方便、安全、功能齐全。
       （3）散座与雅座布置合理，分设有度，具有较高的文化品位。具备6个以上包间，其中25㎡以上的不少于2间。
      （4）厨房布局流程合理，地面采用有效防滑材料，墙面满铺瓷砖，有完整的不锈钢厨房设备。
   （5）卫生间设计合理，男女洗手间各3个以上厕位（包括包间厕位），冲洗设备齐全完好，备有手纸、挂衣钩、洗手台、烘干器、镜台，采光、通风、照明良好，除臭设施有效，无异味。
（6）食品卫生要达到A级管理标准。
（7）按现行消防、卫生、安全法规的标准要求配备设施和各种应急预案。
     2．设施设备
   （1）总服务台位置合理大方、有醒目标志，提供咨询、宣传品、当天报纸、价目表等服务项目。
   （2）设置网络上网、WIFI、茶艺表演等服务。
   （3）要有符合规定的污水排放设施设备，要有冷库或冷柜、茶具、食具、用品消毒设备，要有符合环保要求的消烟、消音、除尘、空气净化设施和垃圾存放设备，要有空调、监控和音响设备系统。设施设备方便安全，完好率100%。
   （4）各式茶具俱全，配以茶座2倍以上茶具，茶具质量做工上乘。应配备5种以上有特色的茶具。茶具色彩、质地、形状整体协调美观，茶盘与茶具、茶炉功能协调，茶与茶具选配合理。
   （5）茶客人均面积不得少于4㎡。
     3．应提供的服务
   （1）除经营特色需采用个性化语言服务外，应积极推广使用标准普通话及前厅服务员会日常接待的外语进行服务。
   （2）设迎宾员，在营业时间内引领客人就位。
   （3）设值班经理，协调前厅接待工作。要能提供银行卡结账服务。
   （4）茶叶品类多，六大茶类齐全，必须具备“中国十大名茶”、“ 贵州三绿一红”、“贵州绿茶”地理标志茶叶12种以上，茶叶含高中低不同档次，名优茶叶不少于50%。
   （5）必须提供5种以上的泡茶水供客人选择。
（6）茶点选配富有特色，品类不少于5种，合茶理、符节气。
   （7）从事茶艺专业服务的人员取得茶艺师资格证占从业人员比例不少于70%，其中一级茶艺技师不少于1人、高级茶艺师不少于2人。评茶员不少于1人。  
（二）四星级
     1．经营场所
   （1）经营场所面积500㎡以上（有历史、人文和文化特色等特殊价值的可视情况而定，但面积不低于350㎡），装饰美观大方，工艺考究，整齐清洁，盆景、植物配置得当，景象、景观丰富。装修具有独特风格，陈设具有浓厚的传统文化特色或历史特色，有较高文化底蕴和一定的艺术价值。
   （2）周边交通便利，有公用停车位，营业厅设施设备舒适、方便、安全、功能齐全。
   （3）散座与雅座布置合理，分设有度，具有较高的文化品位。具备4个以上包间，其中15㎡以上的不少于1间。
   （4）厨房布局流程合理，地面采用有效防滑材料，墙面满铺瓷砖，有完整的不锈钢厨房设备。
   （5）卫生间设计合理，男女洗手间各2个以上厕位（包括包间厕位），冲洗设备齐全完好，备有手纸、挂衣钩、洗手台、烘干器、镜台，采光、通风、照明良好，除臭设施有效，无异味。
（6）食品卫生要达到B级管理标准。
（7）按现行消防、卫生、安全法规的标准要求配备设施和各种应急预案。
     2．设备设施
   （1）总服务台位置合理大方、有醒目标志，提供咨询、宣传品、当天报纸、价目表等服务项目。
   （2）设置网络上网、WIFI等服务。
   （3）要有符合规定的污水排放设施设备，要有冷库或冷柜、茶具、食具、用品消毒设备，要有符合环保要求的消烟、消音、除尘、空气净化设施和垃圾存放设备，要有空调、监控和音响设备系统。设施设备方便安全，完好率100%。
   （4）各式茶具俱全，配以茶座2倍以上茶具。应配备4种以上有特色的茶具。茶具色彩、质地、形状整体协调美观，茶盘与茶具、茶炉功能协调，茶与茶具选配合理。
   （5）茶客人均面积不得少于3.5㎡。
     3．应提供的服务
   （1）除经营特色需采用个性化语言服务外，应积极推广使用标准普通话及前厅服务员会日常接待的外语进行服务。
   （2）设迎宾员，在营业时间内引领客人就位。
   （3）设值班经理，协调前厅接待工作。要能提供银行卡结账服务。
   （4）茶叶品类多，六大茶类齐全，必须具备“中国十大名茶”8种以上、“ 贵州三绿一红”、“贵州绿茶”地理标志茶叶10种以上，茶叶含高中低不同档次，高档茶叶不少于40%。
   （5）必须提供4种以上的泡茶水供客人选择。
（6）茶点选配富有特色，品类不少于4种，合茶理、符节气。
   （7）从事茶艺专业服务的人员取得茶艺师资格证占从业人员比例不少于60%，其中二级茶艺技师不少于1人、高级茶艺师不少于1人。评茶员或鉴茶员不少于1人。
 （三）三星级
     1．经营场所条件
   （1）经营场所面积400㎡以上。装饰美观大方，工艺考究，整齐清洁，盆景、植物配置得当，景象、景观丰富。装修具有独特风格，陈设具有浓厚的传统文化特色或历史特色，有较高文化底蕴和一定的艺术价值。
   （2）周边交通便利，有公用停车位，营业厅设施设备舒适、方便、安全、功能齐全。
   （3）散座与雅座布置合理，分设有度，具有一定的文化品位。具备3个以上包间。
   （4）厨房布局流程合理，地面采用有效防滑材料，墙面满铺瓷砖，有完整的不锈钢厨房设备。
   （5）卫生间设计合理，分设男女洗手间，冲洗设备齐全完好，备有手纸、挂衣钩、洗手台、烘干器、镜台，采光、通风、照明良好，除臭设施有效，无异味。
（6）食品卫生要达到B级管理标准。
（7）按现行消防、卫生、安全法规的标准要求配备设施和各种应急预案。
     2．设备设施
   （1）总服务台位置合理大方、有醒目标志，提供咨询、宣传品、当天报纸、价目表等服务项目。
   （2）设置网络上网、WIFI等服务。
   （3）要有符合规定的污水排放设施设备，要有冷库或冷柜、茶具、食具、用品消毒设备，要有符合环保要求的消烟、消音、除尘、空气净化设施和垃圾存放设备，要有空调、监控和音响设备系统。设施设备方便安全，完好率100%。
   （4）各式茶具俱全，配以茶座2倍以上茶具。应配备3种以上有特色的茶具。茶具色彩、质地、形状整体协调美观，茶盘与茶具、茶炉功能协调，茶与茶具选配合理。
   （5）茶客人均面积不得少于3㎡。
     3．应提供的服务
   （1）除经营特色需采用个性化语言服务外，应积极推广使用标准普通话及前厅服务员会日常接待的外语进行服务。
   （2）设迎宾员，在营业时间内引领客人就位。
   （3）设值班经理，协调前厅接待工作。要能提供银行卡结账服务。
   （4）茶叶品类多，六大茶类齐全，必须具备“中国十大名茶”6种以上、“ 贵州三绿一红”、“贵州绿茶”地理标志茶叶8种以上，茶叶含高中低不同档次，高档茶叶不少于30%。
   （5）必须提供3种以上的泡茶水供客人选择。
（6）茶点选配富有特色，品类不少于3种，合茶理、符节气。
   （7）从事茶艺专业服务的人员取得茶艺师资格证占从业人员比例不少于50%，其中高级茶艺师不少于1人。评茶员或鉴茶员不少于1人。
六、星级茶楼茶馆文化互动条件
    （一）从事茶艺专业服务的人员应具备一定的文化涵养，普通话用语标准流利，体貌形象俱佳，具备向消费者传播茶道文化等相关知识的表达能力。
（二）茶馆内设应具备民族弹拨乐器等文化设施，为宾客提供即兴弹奏、以棋会友休闲条件；应具备文房四宝文化用品，可随时为宾客提供即兴书画艺术创作服务。
（三）应结合自身实际，突出建设各自茶馆文化特色，要与书刊、名人字画、演艺、奇石根雕古玩，以及展示贵州民族民俗文化的非物质文化遗产相结合，如苗族刺绣、苗族银饰服饰等非遗展示。
（四）每周应举行一次茶艺或演艺，定期进行茶文化交流及诗书画活动。
（五）积极参加贵阳市举办的茶文化活动和大众品茗等公益活动，以及参加贵阳市组团参加省内外的各种文化博览（推介）会。积极组织茶艺师参加各类比赛。
七、附则
（一）本《细则》从2018年起施行，之前公布的《细则》废止。
（二）本《细则》解释权属贵阳市品茗业发展工作领导小组办公室。
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