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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。
本文件由陕西省文化和旅游厅提出并归口。
本文件起草单位：长安大学。
本文件主要起草人：丁华、吴焱、马轩、胡粉宁、杨俊涛、陈晶、代笠、崔萃、郎婷、马旭文。

本文件由陕西省文化和旅游厅负责解释。
本文件首次发布。
本文件联系信息如下：
单位：陕西省文化和旅游厅
电话：029-85261059
地址：西安市碑林区长安北路15号
邮编：710075

引  言
本文件旨在规范和引导红色旅游景区（点）的健康发展，挖掘红色旅游资源价值，提高红色旅游景区（点）研学服务质量，提升红色旅游景区（点）管理水平，完善陕西省旅游服务标准体系。

本文件在制定过程中，参考了省内外红色旅游景区（点）研学服务与管理实践，借鉴了国内外有关资料和技术规范，并直接引用了相关国家标准或标准条文。

红色旅游景区（点）研学服务规范
1　 范围

本文件规定了红色旅游景区（点）研学服务的术语和定义、总则、基本要求、人员要求、教育服务、讲解服务、安全服务、卫生服务、餐饮服务、住宿服务、投诉处理、服务评价和改进。
本文件适用于陕西省红色旅游景区（点）研学服务的规范管理。
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 2894        安全标志及其使用导则
GB 3095        环境空气质量标准

GB 3096        声环境质量标准

GB 8978        污水综合排放标准

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 14934      食品安全国家标准 消毒餐（饮）具

GB/T 15971       导游服务规范

GB/T 18973     旅游厕所质量要求与评定
GB/T 31384         旅游景区公共信息导向系统设置规范
GB/T 26355         旅游景区服务指南

GB 37487      公共场所卫生管理规范
GB 37488      公共场所卫生指标及限值要求
GB 37489.1     公共场所设计卫生规范 第1部分：总则

LB/T 054       研学旅行服务规范
LB/T 055             红色旅游经典景区服务规范

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
红色旅游  revolutionary tourism

以革命、建设、改革的各个历史时期所遗存的纪念地、标志物为载体，以其所承载的革命历史、革命事迹和革命精神为内涵，开展的主题性参观游览活动。

红色旅游景区（点）  revolutionary historical scenic area (sights)
以红色旅游资源为核心，具备参观、游览、教育等功能，依托相关配套设施，开展瞻仰革命精神、缅怀革命先烈、参观游览等旅游活动，同时提供修养身心、休闲度假等体验的独立管理区域。
研学旅行  study travel
以中小学生为主体对象，以集体旅行生活为载体，以提升学生素质为教学目的，依托旅游吸引物等社会资源，进行体验式教育和研究性学习的一种教育旅游活动。
主办方  organizer
有明确研学旅行主题和教育目的的研学旅行活动组织方。
承办方  undertaker
与研学旅行活动主办方签订合同，提供教育旅游服务的旅行社。

供应方  supplier
与研学旅行活动承办方签订合同，提供旅游地接、交通、住宿、餐饮等服务的机构。

研学营地  study camp
研学旅行过程中学生学习与生活的场所。

4　 总则

4.1　 坚持生命安全保障。树立“安全第一”的理念，在红色研学旅行活动中落实安全保障措施，确保研学团队安全。
4.2　 坚持理想信念教育。在红色研学旅行活动中为中小学生传授红色知识，培育社会主义核心价值观，培养家国情怀。
4.3　 坚持红色文化彰显。结合红色旅游景区（点）的自身特色，体现红色研学旅行活动的主题性、教育性及游览性。
4.4　 坚持社会效益优先。遵循国家鼓励研学旅行的政策导向，履行社会责任，把谋求社会效益放在重要位置。
4.5　 坚持旅游产品创新。综合运用展陈游览、主题活动、互动体验等不同形式丰富红色研学旅行产品，创建红色研学旅行品牌。
5　 基本要求

5.1　 红色旅游景区（点）应具备法人资质。

5.2　 红色旅游景区（点）应明确负责研学旅行团队接待业务的部门或岗位，建立相关管理制度，应具备相应的接待服务能力。

5.3　 红色研学旅行活动应主题明确，发挥爱国主义教育及文化传承等功能。

5.4　 红色旅游景区（点）应与承办方积极沟通，确定研学旅行活动的开展时间、服务流程、行程路线等内容，并与其签订旅游服务合同，按照合同约定履行义务。

5.5　 红色旅游景区（点）应建立并保存接待服务活动必要的文字、影像记录档案。

5.6　 红色旅游景区（点）应明确划定研学营地范围，研学营地应满足以下基本要求：

a）应远离地质灾害及其他危险区域，宜相对封闭。

b）应有稳定的给水、排水、供电、通讯等设施设备。
c）应建立安全管理制度体系，明确研学旅行活动开展过程中突发公共卫生事件、火灾、治安事件、人身意外、自然灾害、设施设备故障、重大活动意外等情况的应急措施。

d）公共信息图形符号应按照GB 2894、GB/T 10001.1、GB/T 10001.2的要求设置，布局合理、醒目。

e）研学营地内应有与研学规模相适宜的接待员、讲解员、安全员等服务人员。

6　 人员要求

6.1　 应政治立场坚定，爱国、爱党，基本素质应符合LB/T 055的规定。
6.2　 服务人员应具有健康体检合格证明并持证上岗。

6.3　 服务人员应掌握基本的接待常识、医学常识、安全常识及应急常识等内容。
6.4　 接待员、讲解员应熟悉红色旅游领域的基础知识、专业知识及其他相关知识，熟悉红色研学旅行活动的基本情况、教学计划及课程安排。
6.5　 安全员应熟悉安全管理制度及应急预案、处理、措施等内容，并能进行实际操作。
6.6　 服务人员举止应符合红色旅游景区（点）文化的主题和氛围，稳重得体，言行有度，富有亲和力。

7　 交通服务

7.1　 景区（点）外部、主要出口和入口应设置引导标识，引导标识应符合GB/T 31384的规定。

7.2　 应有与接待规模相适应的停车位，便于承运汽车安全进出与停靠、宜安排交通导引人员，确保安全进出、交通顺畅。

7.3　 景区（点）内交通工具应环保节能，并能提供运行线路等相关信息。
7.4　 景区（点）内游步道设置应符合GB/T 26355的规定。
8　 教育服务

8.1　 应结合学生身心发展阶段和特点，遵循教育规律，注重思想性、知识性、实践性、科学性和趣味性，为学生提供多种形式的红色研学服务。
8.2　 应与主办方、承办方积极沟通，围绕红色事件、历史人物、重要纪念物等红色资源，明确红色旅游主题与项目。
8.3　 应与主办方、承办方协同合作，确定红色研学旅行活动教育方案及课程计划，编写适用于研学旅行的研学手册。
8.4　 应立足红色旅游景区（点）实际，配合主办方、承办方严格执行红色研学旅行教育方案及课程计划，确保研学旅行活动安全有序地进行。
8.5　 宜为研学团队提供相关的信息资料，包括但不限于研究论著、科普读物、综合画册、音像制品等。

8.6　 应明确红色研学流程与旅行活动开展的教育目的和内容
a）在研学旅行前，指导学生做好准备工作，如查阅有关资料、制定学习计划、开展入营教育等；
b）在研学旅行中，组织学生参与主题活动，开展红色专题教育并指导学生完成研学日记；
c）在研学旅行后，组织学生分享心得体会，开展结营仪式。
9　 讲解服务

9.1　 应根据中小学生学龄和学习层次配备符合研学主题的讲解员。

9.2　 应从中小学生视角出发编写具有针对性、互动性、趣味性、启发性和引导性的讲解词，并经主管部门审核。

9.3　 讲解服务应符合GB/T 15971要求。

9.4　 讲解前，讲解员应做好准备，整理着装、整饰妆容，查验讲解设备。

9.5　 应将文明礼仪作为红色旅游景区（点）导游讲解服务的重要组成部分，引导学生文明旅游。

9.6　 在讲解过程中，宜采用信息化教学设备进行讲解。

9.7　 讲解后，应收集学生反馈意见，热情与学生道别，并针对讲解礼仪、解说反馈等方面进行讲解小结。
10　 安全服务

10.1　 应明确安全管理责任人员及工作职责，在研学活动开始前，安全员应提前告知安全注意事项与开展安全教育。
10.2　 在研学活动过程中，应安排安全员随团开展安全管理工作。 
10.3　 应制定研学旅行的安全管理制度并明确应急预案与处置流程。
10.4　 应提示并协助学生购买保险。

10.5　 应设有醒目的安全标志，包括疏散通道指引标志、安全提示标志及安全警示标志等，安全标志的设置应符合GB 2894要求。
10.6　 应设有专门的紧急出入口，定期检查安全设施设备，保证安全设施设备合格。
10.7　 应通过广播、电子屏等方式及时向研学团队提供灾害性天气预警、地质灾害预警、道路安全预警等信息服务。

10.8　 应定期对参与研学旅行的服务人员进行安全培训并组织演练，保证每半年至少一次。
11　 卫生服务

11.1　 区域内生态环境良好，环境空气质量应符合GB 3095中二类区要求，声环境质量应符合GB 3096中2类声环境管理区要求。

11.2　 厕所应布局合理，数量充足，标识醒目，有条件的宜设置无障碍卫生间或第三卫生间。
11.3　 厕所应全部为水冲式厕所或生态厕所，无露天粪坑或旱厕。
11.4　 厕所室内干净整洁，无臭味异味，用具无污垢、无堵塞、无滴漏、无破损。
11.5　 厕所应明确管理主体，符合GB/T 18973的基本规定。
11.6　 应根据游客规模设置相应数量的垃圾清运工具和垃圾箱。
11.7　 垃圾应分类收集，及时清运，能做到日产日清。

11.8　 应针对研学团队规模定期对公共场所和公共设施进行消毒。
12　 餐饮服务

12.1　 应积极协助承办方，明确研学团队的用餐地址、路线及相关安排。

12.2　 为研学旅行活动提供餐饮服务的红色旅游景区（点），应满足以下要求：

a）餐厅的选址、布局合理，营业面积及餐饮设施应满足研学团队要求。
b）餐厅的内部环境、卫生标准、就餐设施，应符合GB 37487、GB 37488及GB 37489.1要求。

c）应建立安全的食材生产、采购、配送、加工等体系，针对各环节及时做好记录，并按照有关规定做好食品48小时留样工作。

d）应提前向承办方确认菜单、用餐时间和特殊人员就餐要求。
e）餐饮、餐具的消毒卫生应符合GB 14934要求。
f）宜在用餐场所，张贴与红色主题相关的标语，营造的良好红色研学氛围。

g）宜提供具有红色旅游景区（点）特色的主题餐饮。
13　 住宿服务

13.1　 应积极协助承办方，明确研学团队的住宿地址、路线及相关安排。
13.2　 为研学旅行活动提供住宿服务的红色旅游景区（点），应满足以下要求：
a）住宿服务应符合LB/T 054要求。

b）住宿区域应设有安全和紧急避险通道，并配置警戒设施。

c）在学生住宿期间，应配备宿舍管理人员昼夜值班，保障住宿安全。

d）应与主办方及承办方协作，落实叫醒情况。

e）退房时，应及时清点房间内物品，确保学生个人物品无遗落。
14　 投诉处理

14.1　 应设立专门的投诉受理部门或岗位，建立完善的投诉制度，能及时处理投诉。
14.2　 应公布投诉渠道，包括但不限于电话渠道、网络渠道等，应公示投诉处理程序及时限等信息。

14.3　 应建立投诉反馈制度和信息档案。
15　 服务评价与改进
15.1　 应明确服务质量监督和管理部门，建立服务管理制度和质量管理体系。
15.2　 可通过发放调查问卷、收集意见箱反馈或网络调查等方式，定期邀请主办方、承办方、研学学生或其他第三方机构等对服务质量进行评价。
15.3　 评价内容包括但不限于教育服务、讲解服务、交通服务、安全服务、卫生服务、住宿服务、餐饮服务等方面。

15.4　 应对投诉及服务评价信息及时进行汇总分析，明确服务中的主要不足，找准具体原因，总结经验和教训。

15.5　 应通过健全管理制度、优化服务体系、加强人员培训、完善服务要素等措施，持续改进红色研学旅行服务质量。
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