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工业旅游景区服务质量规范

范围

本标准规定了工业旅游景区服务的基本要求、设施要求、服务项目、人员要求、环境要求、安全要求以及服务监督与改进的要求。

本标准适用于提供工业旅游服务的景区(点)。

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 3095-2012 环境空气质量标准

GB 3096-2008 声环境质量标准

GB/T 10001.2 标志用公共信息图形符号第2部分:旅游设施与服务符号

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 18973-2003 旅游则所质量等級的划分与评定

GB 50763-2012 无障碍设计规范

术语和定义

工业旅游 industrial tourism

以工业企业、工业集聚区、工业展示区域、工业历史遗迹以及反映重大事件、体现工业技术成果的特色工程和项目为主要吸引物的有形和无形资产，开展参观、游览、体验、购物等活动的旅游。

工业旅游景区 industrial tourism area

具有参观、游览、体验、教育、休闲等功能，并能提供相应旅游服务设施，开展工业旅游活动的场所。

基本要求

工业旅游区的设立满足旅游旅游区设置的资质要求。

工业旅游区的主题明确，具有较好的工业文化价值，具有一定的科普、游览价值。

制定经营管理制度和安全管理制度,设置经营管理机构和从业人员,实行岗位责任制。

场所合理布局，有明确的游览区域，设有接待区、参观游览区、参观通道、休憩设施等。无障碍通行设计符合GB 50763的要求。
可采用多种方式保护知识产权,如隔离生产区与旅游区 游客不得使用相机等,但宜提前将相关信息告知游客。

对具有人文历史价值的建筑物、工业遗存等采取相应保护措施。

开放时间相对周定,全程参与游览时间宜不少于30min。

游览线路总长度应不短于300m，设计合理参观点不少于3个，关联度高。

彰显自身特色和品牌效应，反映独特主题，内容明确，具有较强的旅游吸引力。

服务项目和相关信息应明示，服务和商品的收费应明码标价。

有相应的经营管理机构和从业人员，能满足旅游接待要求。

服务设施要求

引导设施

工业旅游区内应设置交通引导、票务服务、卫生间标识、安全保卫、残疾人设施、垃圾箱等标志，旅游区内设置的标识规范、合理、醒目、指示明确，有连续性，符合GB/T 10001.1的要求。

工业旅游区入口内宜设置景点说明牌、导游全景图、导览图、 景观说明牌或简介，指路标志牌、安全警示、救助电话、游客须知、注意事项等相应的中外文引导标志符合GB/T 10001.2的要求。
标识应与工业旅游主题相符合，涉及可能发生危险的区域，应有醒目的安全警示标识。

标识标志的制作应采用无污染、可回收环保材料。

停车场

旅游区宜设停车场或在距参观区域200m之内有社会停车场地。停车场能容纳50座以上大客车的停放。

游客车辆需要停放至社会停车场时，应给出明确的指引。
游客车辆进出停车场应方便，通畅，应有限速标识，必要时应设专人指引。

停车场参观区域或旅游线路超过1km时，宜配置景点内专用环保电瓶车接送游客。

停车场应设置于工业设施安全距离之外。

接待区

旅游区宜设置接待区或游客中心，游客自由活动面积应不小于50㎡。

应提供景点介绍、景点分布示意图、游览线路图、应急用品、残疾人用品等。

宜采取集中讲解或播放录像等方式向游客系统介绍参观内容和参观须知。

参观游览展示区

游览区域功能分区合理、环境优美，宜配各无障碍设施，无障碍设施应符合GB 50763的规定，无障碍设施符号应符合 GB/T 10001.9 的规定。

游览线路设置合理，游览活动安排科学，游览区域内容丰富，能提供产品实物，生产流程、厂景厂貌、科技成果等形式多样的展示，应有中外文对照的介绍说明牌，根据情况设立必要的安全提示牌和环保提示牌。

展示采用产品实物、生产流程、厂景厂貌、科技成果等形式，应不少于3种。

参观通道

设置专用的参观通道，配有清晰准确的参观通道与逃生通道平面图，相对封闭的参观通道应配备通风与应急照明设备。

参观通道应平整、防滑、无障得物，宽度不小于1.2m，楼梯净宽不小于0.8m、坡度不大于1:8、栏杆高度不低于1.1m。

卫生间

应为游客提供分布合理、标识醒目的公共卫生间，卫生保洁和设施符合GB/T 18973的要求。

旅游区宜设置符合GB 50763-2012的规定的第三卫生间。

服务项目

接待咨询服务

应在相关网站、媒体或景点现场等处为公众提供景点信息查询渠道。

应提供游客咨询、游览预订、现场接侍、导览讲解及相关服务。

开放时间应固定，能满足游客的旅游需求。

单次接待能力应根据承载量进行合理设置，不影响游览的游览体验。

应为特定人群(老年人、残疾人等)提供专项服务。

交通服务

从事电瓶车等交通服务的人员应持证上岗，严格遵守安全操作规程。

注意游客上下交通工具时的安全，地面交通工具行驶中应注意避让游客。

发生交通意外时，应有快速反应的救援服务。

讲解服务

景点讲解服务应符合 LB/T 014 规定。

讲解服务包括人员讲解或电子语音讲解，讲解词规范，提供一种以上外语服务。

通过集中讲解及播放录像等方式，向游客较为系统地介绍参观须知与参观内容，普及工业科技知识。

展示服务

应具有互动性、可参与性的游览活动，使每个游客都有参与相关主题活动的机会。

提供必要的餐饮和服务。

建立紧急救援机制，有相关医务人员提供应急医疗服务。

购物服务

可根据景点特点，提供本企业产品或具有本景点特色的纪念品和旅游商品销售。

购物环境良好，无围追兜售、强卖强买现象，宜提供多种支付交易方式。

销售人员能向游客提供商品的工艺生产文化讲解与介绍，并根据游客需要提供购物建议。

可根据游客的需求，开设特色商品的预订预购、商品邮寄以及摄影等特色服务。

服务人员要求

基础要求

服务过程应礼貌、热情，行为举止文明规范，具有较强服务意识。

讲解员应口齿清楚，讲解准确，通俗易懂。能用普通话或有效沟通语言解答游客诉求。

着装应统一、规范，佩戴标识。

服务人员配置应数量合理，数量与游客的比例应不小于1:30，特殊群体不小于1:10（如中小学生、老人等）。

技能要求

所有服务人员应经过上岗培训，且定期接受安全、卫生、消防及旅游相关的岗位培训，其服务行为符合GB/T 26355中人员服务的有关要求。

讲解员应熟悉景点的布局和游览线路，熟悉旅游区背景，了解产业特点，应有规范讲解词，具备相应的讲解技能。对专业性较强的内容，能够以大众化语言予以补充解释，也可根据游客的需要提供方言或外语讲解。。

环境要求

应符合相关产业的环保要求，建立健全卫生责任制度，定期组织卫生检查。

景区建筑物墙面整洁，道路平整，无积水，无垃圾。

工业原材料、半成品摆放应合理，内部物流运输应合理，不影响游览，不有碍观瞻。

有人文历史价值的建筑物、工业遗存等，应有保护持施和文字标识。

游览范围内空气质量应达到GB3095-2012中规定的二类区执行的二级标准。

接待区、休憩区等区域噪声质量应达到GB3096-2008中规定的三类标准。

露天区域应有绿化，室内接待区域应放置绿植或鲜花。

安全要求

建立健全安全管理制度，落实安全责任人。

游客参观前进行信息报备，尤其外籍参观人员信息的报备，参观前应确认人与实际入厂人相匹配。 

参观游览活动前对游客应有必要的安全教育和检查，确保游客了解并遵守安全规定，并为游客提供必备的防护设备和器具。参观规模比较大的团队，随团安排专职安全管理员。

参观游览活动应不涉及非安全区域，危险或禁入区域应设立明显警示标志，并有物理隔离措施，如有入厕、吸烟等游客需求时，接待方安排专人全程陪同。

应根据旅游区(点)环境状况，为游客提供必要的防坠落物、防滑、防绊、防眩目、防噪音等防护装备和器具，要有足够的照明。

消防设施设备应齐全，有效，定期检查，消防通道应保持畅通，标识明显。

应制定突发事件应急预案，定期演练，并做好档案的记录。

设立应急缓冲区和疏散区，能提供紧急救助服务，事故处理及时、妥当。

宜设立医疗室，配备必要的应急药品，能为游客提供紧急医疗服务。

服务监督与改进

建立游客投诉制度，在醒目处公示旅游投诉电话(邮箱)，开展服务质量调查，妥善处理投诉并及时游客反馈处理结果。

建立游客满意度调查制度，通过问卷调查、留言簿等方式开展游客满意度调查，对参观过程、设备设施、环境卫生、服务质量等方面进行评价打分（打分表见附录A）。根据游客的评价结果与建议提出改进措施，持续提升旅游区服务质量。 


（规范性）
游客意见调查表

游客意见调查表
 QUESTIONNAIRE

尊敬的游客：
非常感谢您在珍贵的旅游过程中填好这份意见调查表。您的宝贵意见将作为评定本旅游区质量等级的重要参考依据。
Dear guest:
We would be very grateful if you would take a few minutes to complete this questionnaire. 

	调查项目
Items
	很满意
Very satisfactory
	满意
Satisfactory
	一般
Fair
	不满意
Unsatisfactory

	外部交通
accessibility
	
	
	
	

	内部游览线路
Inner itinerary 
	
	
	
	

	观景设施
facilities for sightseeing
	
	
	
	

	路标指示
Signs for directions
	
	
	
	

	景物介绍牌
introduction board
	
	
	
	

	宣传资料
information material
	
	
	
	

	导游讲解
visiting guide
	
	
	
	

	服务质量
service quality
	
	
	
	

	安全保障
safety & security
	
	
	
	

	环境卫生
environmental hygiene
	
	
	
	

	卫生间
Toilet
	
	
	
	

	邮电服务
phone & post service
	
	
	
	

	商品购物
souvenir and shopping
	
	
	
	

	餐饮或食品
Food & beverage
	
	
	
	

	旅游秩序
public order
	
	
	
	

	景物保护
scenery & relic protection
	
	
	
	

	总体印象
overall impression
	
	
	
	


谢谢您的配合支持，祝您旅游愉快。
Thank you for your efforts, we hope you enjoy the tourism attraction.
姓名                                   国（省、市）名
Name                                  Country

_________________________________
