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一、任务来源

《工业旅游景区服务质量规范》地方标准（项目编号：SDBXM 118-2020）是陕西省市场监督管理局2020年陕西省地方标准制修订项目，由陕西省市场监督管理局归口管理。

二、研制背景与目标

随着近几年陕西省政府提出的全域旅游理念，我省的文化旅游产业飞速发展。陕西有着坚实的工业基础，依托现有工业旅游资源推动工业旅游发展，有助于树立企业良好对外形象和提升企业管理水平，为区域产业结构升级和区域经济旅游业增长注入了新的活力，已经成为区域经济发展新的增长点和助推器。但是，目前陕西省内企业开展的工业旅游项目的现状不容乐观，工业旅游市场尚未形成且无固定客源市场，几家获得工业旅游景区授牌的企业授牌前后游客人数并无显著增加，工业旅游成为了当下陕西省的文旅短板。这其中有企业重视不够，未将工业旅游和从业发展、企业品牌建设、文化建设等软实力培育结合起来的问题。另一个重要的原因就是缺乏工业旅游服务质量的支撑标准，不利于企业在开发建设工业旅游项目时的规范运作，因此，陕西省市场监督管理局及时启动了《工业旅游景区服务质量规范》地方标准的研制工作，将为规范工业旅游景区的服务设施、服务项目、服务人员、环境及安全等管理方面提供基础性保障，为提升我省工业旅游景区服务水平，促进工业旅游行业的持续稳定发展发挥重要的推动性作用。

三、编制原则

（一）落实相关政策要求

作为政策文件的技术支撑和落实手段，一方面，地方标准中的要求不能与政策文件相冲突；另一方面，地方标准应细化、量化、具体化政策文件及国标中的相关要求，为落实政策文件要求提供抓手。

在起草本标准时，标准起草工作组对《工业旅游发展指导规范》、《全国农业旅游示范点、全国工业旅游示范点检查标准（试行）》等相关政策文件进行了深入的学习，在此基础上对工业旅游景区进行了细化分析，提出了工业旅游景区服务，确保了标准与政策文件的连贯性和一致性，切实发挥标准的技术支撑作用，为省内现有工业旅游景区的建设提供了可操作化方法，规范我省的工业旅游景区服务。

（二）遵循服务标准制定原理

服务标准化的基本属性已经被国内外广泛认可，实践也证明，运用服务标准化方法理论，形成以顾客需求导向，在提升服务质量、提高顾客满意度取得显著的效果。基于以上情况，标准起草组借鉴国内外工业旅游景区案例，针对工业旅游景区服务开展服务质量和优化管理的标准开展制定和实施工作，充分吸纳顾客参与，从基本要求、旅游设施要求、服务项目要求、环境要求、安全要求和管理要求等方面出发，针对工业旅游景区服务提供科学、合理和具体的规范性要求。

（三）广泛开展调研工作

为了充分发挥标准的支撑作用，推动我省工业旅游景区的服务管理水平，标准起草工作组以实地考察、座谈、研讨、材料收集与分析等多种形式，广泛获取相关资料。在保证省域普适性的前提下，结合现有挂牌企业在开展工业旅游景区服务的成熟经验，以及其他相关行业在旅游景区管理方面的良好做法，进行搜集、整理、提炼和吸收，以地方标准的形式将企业的优秀实践固化、复制和推广，确保标准的针对性和有效性。

四、编制依据

在研制过程中，本标准主要参考了以下标准和政策文件：

1.GB 3095 环境空气质量标准

2.GB 3096 声环境质量标准

3. GB/T 10001.1标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号

4. 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

5. GB/T 18973 旅游厕所质量等級的划分与评定
6. GB 50763 无障碍设计规范

六、编制过程

2021年7月-9月，陕西鼓风机（集团）有限公司成立标准起草工作组，广泛搜集资料，赴各地市现有工业旅游景区调研服务管理现状，充分了解我省工业旅游景区服务存在的问题，找出需要并且可以进行标准化的方面。

2021年10月-2022年4月，标准起草工作组在前期调研以及对资料分析整理的基础上，对《工业旅游发展指导规范》、GB/T 26355-2010旅游景区服务指南，形成地方标准《工业旅游景区服务质量规范》草案1稿，并就标准中的技术内容进行了认真深入的研究和讨论。

2022年5月-8月，标准起草工作组在广泛、认真听取省旅游主管部门领域相关专家意见的基础上，对草案1稿进行了反复修改，形成了《工业旅游景区服务质量规范》标准草案2稿。

2022年9月，标准起草工作组成员对标准草案2稿再次认真推敲，并进行了修改，并广泛听取旅游景区、旅游标准化研究专家对该标准的意见，对该项地方标准草案稿做了深入修改，形成标准征求意见稿。

七、主要内容

	条款
	分条款
	要点

	1.范围
	
	适用于各类工业旅游景区

	2.规范性引用文件
	
	1.GB3095环境空气质量标准

2.GB3096声环境质量标准

3.GB/T10001.1标志用公共信息图形符号

第1部分：通用符号

4.GB/T10001.2标志用公共信息图形符号

第2部分：旅游设施与服务符号

5. GB/T 18973-2003 旅游则所质量等級的划分与评定

6.GB 50763-2012 无障碍设计规范

	3.术语和定义
	3.1
	工业旅游

	
	3.2
	工业旅游景区

	4.基本要求
	4.1-4.11
	基本要求与规定

	5.服务设施要求
	5.1 
	引导设施

	
	5.2
	停车场

	
	5.3
	接待区

	
	5.4
	参观游览展示区

	
	5.5
	参观通道

	
	5.6
	卫生间

	6.服务项目
	6.1
	接待咨询服务

	
	6.2
	交通服务

	
	6.3
	讲解服务

	
	6.4
	展示服务

	
	6.5
	购物服务

	7.服务人员要求
	7.1
	基础要求

	
	7.2
	技能要求

	8.环境要求
	8.1
	管理制度

	
	8.2
	环境要求

	
	8.3
	工业物料与物流管理

	
	8.4
	遗址保护措施

	
	8.5
	空气质量要求

	
	8.6
	环境噪声要求

	
	8.7
	绿化要求

	9.安全要求
	9.1
	管理制度

	
	9.2
	人员管控

	
	9.3
	安全教育

	
	9.4
	安全警示

	
	9.5
	防护措施

	
	9.6
	消防设施

	
	9.7
	应急预案

	
	9.8
	事故急救

	
	9.9
	医疗保障

	10.服务监督与改进
	10.1
	投诉管理

	
	10.2
	满意度调查
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