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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》给出的规则起草。

本标准由广州华润热电有限公司提出。

本标准由广东省产品认证服务协会归口。

本标准起草单位：广州华润热电有限公司、中山大学、华南理工大学、广州地区旅游景区协会、广

州大学。

本标准起草人：刘随平、崔乘亮、王明传、路清香、纪世康、胡龙、黎明超、徐浩荣、谢燕姗、黎

斯婷。

本标准为首次发布。
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热电企业工业旅游服务管理规范

1 范围

本标准规定了热电企业工业旅游景点管理的总体设计要求、旅游设施要求、安全要求、基础环境

要求、游览服务要求、信息服务要求、综合管理要求和其他要求。

本标准适用于国内各种规模的热电企业的工业旅游景点，各热电企业可参照该标准来进行新建、

改建、扩建工业旅游景点的规划和设计。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是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 环境空气质量标准

GB 3096 城市区域环境噪声标准

GB/T 6423 热电联产系统技术条件

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第 1 部分：通用符号

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 18973-2016 旅游厕所质量等级的划分与评定

3 术语和定义

热电企业工业旅游景点

各种规模的热电企业中，具有观赏、体验、教育、休闲等功能并提供相应旅游服务设施，开展工业

旅游的活动场所，包括热电企业的生产区域、工业展示区域以及反映重大事件、体现热电工业技术成果

的重大工程和项目。

4 总体设计要求

应根据电企业的特点，按 GB/T 6423 的要求建设的要求进行设计，包括但不局限于具有企业特色的

工业产品、生产过程、科技成果、厂容厂貌、员工生活或工作场景以及工业发展历史、发展成就、远景

规划、产业形态、企业文化等。

5 旅游设施要求
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5.1 游览设施

5.1.1 应设置游客服务中心、医疗应急中心。

5.1.2 宜在接待区域公布游客接待时间、游客参观及活动注意事项内容，应在接待区域展示主要的生

产设备、直观的工艺流程和企业概况、企业文化等。

5.1.3 有明确的参观通道。参观通道应平整、防滑、无障碍物，宽度不小于1.2 米，楼梯净宽不小于

0.8米、坡度不大于45 度、栏杆高度不低于1.1 米。

5.1.4 休憩区设施布局合理，整洁、协调、方便，且不影响应急疏散。游览线路沿途应设置一定的

休憩点，布置美观，方便舒适。

5.1.5 有条件的景点宜设置助残设施或提供相应的服务，满足残障人士的出游要求。设立绿色通道，

优先保障老弱病残孕等特殊人群的通行。

5.1.6 生态区域的面积应不小于500 平方米，宜以农为本、因地制宜、因需制宜、突出特色为基本原

则，以农、林、牧、渔等特色农业为基础，充分合理利用厂区空间满足观光采摘、休闲度假、科普展

示等多功能需要。结合热电企业文化、农作生产为引线，以满足旅游者休闲需求为中心，集观光、教

育、娱乐、运动等服务于一体，具有明确区域范围和一定特色鲜明的旅游园区。

5.2 交通设施

5.2.1 应提供停车服务，有不小于500 平方米的停车场或在200 米之内有社会停车场地。

5.2.2 游客车辆进出通道方便、通畅。

5.2.3 应设置游览参观通道并有明确标识。路标、导览图、标示牌、景物介绍牌、安全提示牌等标

识齐全，有相应的外文对照，且图形符号符合 GB/T 10001.1 和 GB/T 10001.2 的要求。

6 安全要求

6.1 应建立健全安全管理制度，落实安全责任人。

6.2 参观游览活动前对游客应有必要的安全教育，生产区域内的游览应有服务人员引领和指导。

6.3 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识，并有物理隔离措施。

6.4 应根据景点环境状况，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

和器具而且现场随手可取，

6.5 参与性项目应有切实的防范及安全措施。

6.6 消防设施设备应齐全、有效，定期检查。消防通道应保持畅通，并有明显标识。

6.7 有突发事件应急预案，能提供紧急救助服务，事故处理及时、妥当，档案记录准确、齐全。

6.8 在室内参观区域，应提供足够的照明设施，保持光亮。

6.8 应配有应急警铃系统,应急指示灯和书面的应急疏散计划，并设置紧急疏散集合点。

6.9 应配备至少 1 名现场救护人员，救护人员应获得急救员证或专业救护资格。

6.10 应注意保护知识产权和商业机密，有选择性地提供游览区域和信息。

7 基础环境要求

7.1 卫生要求
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7.1.1 应建立健全卫生制度，落实卫生责任人。

7.1.2 建筑物墙面整洁，无污垢。参观游览场所地面和道路平整，无积水，无垃圾。

7.1.3 垃圾箱(桶) 设置合理，标识明显。

7.1.4 工业旅游景点的厕所设施及其卫生状况保持良好，厕所设施的建设可参照GB/T 18973 的要求。

7.2 环保要求

7.2.1 应符合相关产业的环保要求，落实环保责任人。

7.2.2 整体环境整洁美观，和主题特色相协调。

7.2.3 工业原材料堆放应合理，不影响游览，不有碍观瞻。

7.2.4 有人文历史价值的建筑物、工业遗存等，应有保护措施。

7.2.5 接待区、休憩区等区域的空气质量应达到GB 3095 中规定的二类区执行的二级标准。

7.2.6 接待区、休憩区等区域的噪声质量应达到GB 3096 城市区域环境噪声标准中规定的二级标准。

7.2.7 室内公共场所、工作场所、旅游交通工具内禁止吸烟，应设置明显的禁烟标识，对吸烟的游

客应有人员进行劝阻。在场外可设立吸烟点。

7.2.8 露天区域应有绿化，室内接待区域应放置有绿色植物或鲜花。

8 游览服务要求

8.1 咨询与预定

8.1.1 咨询服务应包括微信公众号、定点接待、电话咨询、网络咨询等形式。

8.1.2 在接受电话预订时，应确认日期、人数、到达时间等关键信息。

8.1.3 在接受网络预订时，应通过网站、邮件、电话、短信、微信或其他方式进行回复确认。

8.2 迎接与告知

8.2.1 接待人员应在企业门口或前台接待区迎接游客。

8.2.2 应在接待区为游客提供景点介绍、参观点分布示意图，以及相关信息资料和宣传资料（例如:

多媒体、单片、画册、音像制品等）。

8.3 游览与讲解

8.3.1 参观点应不少于3个，特色游览线路应不少于3 条。游览线路总长度应设计合理。

8.3.2 每个参观点应有中文的名称标识或内容介绍。有条件的景点宜配置语音导览设备。

8.3.3 在有讲解的游览中，人数及语种能满足游客需要，应讲普通话，语言文明、口齿清楚，具备

相应的专业知识和讲解技能。

8.3.4 在有讲解的游览中，讲解词应科学、准确、突出热电企业特色。应根据不同的客群准备具有

针对性的讲解词。

8.3.5 有讲解的全程参观游览时间应不少于60分钟。

9 信息服务要求
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9.1 在不影响企业正常生产的情况下，宜在游览区域内无线WiFi 覆盖（特定区域除外），方便游客

上网查询有关旅游信息。

9.2 应有独立网站，或在现有企业网站中设立独立板块，或接入旅游服务网站，网站应定期维护，

及时更新内容。

9.3 有条件的景点宜提供移动终端应用程序客户端，或有二维码可供扫描，为游客提供景点内多语

种智能化讲解、导游、导航、导览、导购、投诉与处理等服务。

9.4 宜开通微信或微博账号，能够和游客实时互动。

9.5 应能通过多种渠道提供交通信息，并及时更新。

9.6 应能通过多种渠道进行工业旅游的宣传与推广。

10 综合管理

10.1 人员要求

10.1.1 服务人员数量与游客的比例应不小于1﹕50, 对于儿童、青少年、老年人或残障人士等特殊

人群，服务人员比例应适当提高。

10.1.2 遵守国家法律、法规，维护游客的合法权益。

10.1.3 应接受旅游管理、服务、安全等相关培训。

10.1.4 应有专门的经营管理机构和从业人员，建立健全管理和服务规范以及从业人员岗位责任制。

10.1.5 规范着装，佩戴标识。

10.1.6 对游客礼貌、热情，符合礼仪规范。

10.1.7 仪容仪表应端庄、大方，举止行为符合岗位规范的要求。

10.1.8 接待人员应熟悉景点的生产、布局和游览线路。

10.1.9 参观游览区域的生产人员行为举止应文明规范，具有服务意识。

10.2 服务质量控制

10.2.1 宜定期开展服务质量调查，或委托第三方开展服务质量评估。

10.2.2 应建立游客投诉处理和反馈机制，在醒目处公示旅游质量监督电话，专人负责，及时妥善处

理游客投诉，并整改和回复。

10.2.3 宜定期进行热电企业工业旅游传播效益、社会效益、经济效益评价，根据评价结果改进产品

设计、游览服务、信息服务、旅游设施、基础环境等，从而提高游客满意度、品牌知名度和客户转化

率。

11 其他要求

11.1 旅游吸引物的展示方式的选择范围包括但不限于：

a） 宣传展板；

b） 影像资料；

c） 实物陈列墙（室）；
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d） 沙盘模拟；

e） 虚拟现实或增强现实；

f） 其他有助于增强游客认知或体验的方式。

11.2 根据游客的休闲、考察、体验、修学、购物等不同需求，宜设计下列相应的产品和服务：

a） 自助游览；

b） 有讲解的游览；

c） 游乐体验；

d） 教育培训；

e） 技术交流；

f） 深入座谈；

g） 特色商品销售；

h) 有条件的景点针对儿童、青少年、老年人及残障人士等开发专项产品和服务。

11.3 宜根据自身特色安排具有互动性、体验性、主题性的游览活动，使每个游客有机会学习相关领域

知识、体验工业旅游文化。活动包括但不限于：

a) 实际操作；

b) 情景模拟；

e) 有奖问答；

g) 亲子活动；

h) 其他具有企业特色性的体验活动。

11.4 日接待能力应不少于 200 人次。

11.5 开放时间应相对固定，平均每周应不少于 1 天。

_________________________________


