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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。　

本文件的某些内容可能涉及专利。本文件发布机构不承担识别专利的责任。　

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：马轩、丁华、胡粉宁、王锦璇、李维佳、陈昊阳、陆钰炀、覃睿、霍凯鹏。
本文件由陕西省文化和旅游厅负责解释。
本文件为首次发布。
联系信息如下：
单位：陕西省文化和旅游厅
电话：029-85261059
地址：陕西省西安市碑林区长安北路15号
邮编：710075
引  言
本标准旨在规范和引导陕西省内红色旅游景区（点）的健康发展，提升红色旅游景区（点）服务水平，提高红色旅游景区（点）服务质量，完善陕西省旅游服务标准体系。
本标准在制定过程中，分析了国内外红色旅游景区服务与管理的理论和实践，借鉴了国内外有关资料和技术规程，并直接引用了相关国家标准或其他标准条文。
红色旅游景区（点）服务基本要求
1　 范围

本标准规定了陕西省内红色旅游景区（点）服务的术语和定义、交通服务、接待服务、卫生服务、安全服务、投诉服务、服务人员要求以及服务评价与改进的具体要求。　
本标准适用于陕西省内红色旅游景区（点）的服务和管理。
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 14934       食品安全国家标准消毒餐（饮）具

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/T 16868     商品经营质量管理规范
GB/T 18973     旅游厕所质量等级的划分与评定
GB/T 26355     旅游景区服务指南
GB/T 26356     旅游购物场所服务质量要求
GB/T 31384     旅游景区公共信息导向系统设置规范
LB/T 014       旅游景区讲解服务规范
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。
红色旅游景区（点）服务 service of revolutionary historical scenic area (sights)
依托红色旅游设施，通过一定的手段和形式，向游客提供包括咨询、接待、讲解等直接或间接的旅游服务，以满足游客红色旅游需求的过程。
4　 交通服务
4.1　 应有通达便捷的外部交通，确保景区（点）的可进入性良好。
4.2　 景区（点）主要出（入）口、交叉路口应设置交通引导标识，标识应符合GB/T 31384的规定。
4.3　 应按照接待规模设置停车场，符合GB/T 26355的规定，大小车位分区明确，宜设置充电桩等设备。
4.4　 景区（点）内交通工具宜环保节能，并能提供运行线路等相关信息。
4.5　 景区（点）内游步道设置应符合GB/T 26355的规定。
5　 接待服务
5.1　 咨询服务
应提供电话、网络、现场等至少一种咨询服务形式。
应设置咨询服务区域和设施，公示咨询电话等相关内容。
应公示景区（点）开放时间、游客须知、投诉流程等服务内容。
咨询服务人员应明确回答咨询者的问题和重点内容。
5.2　 票务服务
宜通过网络、微博、微信等形式开展票务预约服务。
应向游客公示景区（点）票价、购（退）票须知、优惠政策以及项目类型及内容介绍。
应建立完善、便捷的退（换）票制度，明确退（换）票流程及管理办法。
宜设置团队和散客购票分区。
门票应制作精美，需包含游览简图、咨询、投诉、应急求救电话等内容。
5.3　 讲解服务
讲解服务应突出红色文化主题，强化教育功能，延续文化传承。
讲解词应严谨，尊重历史且由专业人员编写，经主管部门审核。
讲解形式至少应包括讲解员讲解、电子语音讲解或专题讲解等一种形式。
讲解员应培训上岗，基本素质应符合 LB/T 014的要求。
5.4　 餐饮服务
景区（点）内经营户应取得工商营业执照、食品安全许可证和公共卫生许可证，并在醒目位置予以公示。
餐厅功能分区明确，内外环境、卫生标准应符合GB 37488、GB37487的规定。
餐饮具应每日清洗、消毒，符合GB 14934的规定。
餐厅食品、饮品应符合《中华人民共和国食品安全法》的规定。
餐饮服务应诚信待客、明码标价，能出具消费服务凭证。
5.5　 住宿服务
住宿场所应布局合理，设施齐全，建筑外观与红色主题相协调。
客房内布草、用具应定期消毒，符合GB 37488、GB37487 的规定。
5.6　 购物服务
购物场所的服务质量，应符合GB/T 26356 的规定。
旅游商品的质量，应符合GB/T 16868 的规定。
坚决杜绝非法出版物、封建迷信和邪教等不健康的电子或纸质印刷品。
商品经营者不得尾随兜售、强买强卖。
6　 卫生服务
6.1　 应根据景区（点）内游客规模设置相应数量的垃圾清运工具和垃圾箱（桶）。
6.2　 垃圾应分类收集，及时清运，能做到日产日清。
6.3　 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。
6.4　 厕所应全部为水冲式厕所或生态厕所，无露天粪坑或旱厕。
6.5　 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。
6.6　 厕所应明确管理主体，符合GB/T 18973的基本规定。
7　 安全服务
7.1　 应建立完善的安全管理制度，编制安全应急预案，构建应急救援体系。
7.2　 应明确安全管理责任主体及分工，根据需要配备安保人员。
7.3　 应在公共场所建立视频监控系统。
7.4　 应在有安全隐患地段设置警示标识和防护设施，按需设置应急照明设施及疏散指示牌。
7.5　 应定期检查、维修、保养各类设施，定期组织各项安全演练。
8　 投诉服务
8.1　 应明确投诉受理部门或岗位，配备相应工作人员，能及时受理投诉。
8.2　 应制定完善的投诉处理程序和制度，在醒目位置公示投诉方式。
8.3　 对前来投诉的游客应热情、耐心，详细记录投诉问题与内容。
8.4　 应及时处理投诉问题，并建立投诉反馈机制。
8.5　 应建立完整的投诉处理档案，宜保持一年以上的备查期，确保信息完整可追查。
9　 服务人员要求
9.1　 服务人员应具有坚定的政治立场，爱国爱党，基本素质符合LB/T 014、LB/T 055的规定。
9.2　 服务人员应掌握所在岗位的服务程序和相关知识，熟知景区（点）的革命历史、革命传统和革命精神。
9.3　 直接为游客提供服务人员应具有健康体检合格证明，持证上岗。
9.4　 服务人员应做到举止大方、语言文明，服务态度良好，待客耐心、热情。
9.5　 服务人员不得以明示或暗示的方式向游客索要小费。
10　 服务评价与改进
10.1　 应明确服务质量监督和管理的部门，建立服务管理制度和质量管理体系。
10.2　 应定期对服务质量进行考评，根据考评结果进行奖励或处罚。
10.3　 应通过设立意见簿（卡、箱）、问卷调查、聘用义务监督员等方式定期收集游客对景区（点）服务质量的意见和建议。
10.4　 应对游客的意见和建议汇总分析，制定有效措施并实施。
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