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[bookmark: _Toc25805][bookmark: BookMark2]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由方圆标志认证集团有限公司提出。
本文件由海南省质量协会归口。
本文件起草单位：方圆标志认证集团有限公司。
本文件主要起草人： 
本文件首次制定。

[bookmark: _Toc16708][bookmark: BookMark3]引言
海南消费领域区域公共品牌是立足海南自由贸易港高质量发展建设，对海南省消费领域的文化价值、物质价值、机制价值、品牌价值等有效提炼和有机整合的区域公共品牌，旨在通过政府推动的海南消费领域区域公共品牌建设工程开展实施，对符合认证标准、技术规范的地方特色产品和优势产业开展自愿性认证，形成集质量、标准、服务、信誉、效益、融合为一体，市场和社会公认的区域公共品牌。海南消费领域区域公共品牌包含对产品和服务品质的承诺。
海南消费领域区域公共品牌系列团体标准围绕“标准引领，以质取胜”的基本原则，由海南省质量协会引导行业专家和企业等共同组织编制的一套体现海南自贸港特色和绿色、健康和安全理念的技术规范文件。海南消费领域区域公共品牌系列团体标准作为开展海南消费领域区域公共品牌自愿性认证的依据，以海南省区域特色产品和优势产业为重点，通过管理过程要求和核心技术指标，推动企业提升内部管理水平，实现服务品质提升，提高海南高品质服务的市场竞争力。
海南消费领域区域公共品牌系列团体标准是采用过程控制和持续改进的管理理念方法，融合编制的一套包括基于管理要素的通用技术要求及基于行业特点的具体领域技术规范的系列标准，该套系列文件设计如下：第一层级为T/XXX 001-2025 《海南消费领域区域公共品牌通用要求 服务业》，第二层级为T/XXX 00X-2025 《海南消费领域区域公共品牌特色服务技术规范 旅游景点服务》，第一层级、第二层级文件应配套使用。



[bookmark: BookMark4]

海南消费领域区域公共品牌特色服务技术规范
旅游景点服务
[bookmark: _Toc178760044][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc178793582][bookmark: _Toc178793362][bookmark: _Toc7972][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc184153539][bookmark: _Toc178794069][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc178793901][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc184156512][bookmark: _Toc178793949][bookmark: OLE_LINK5]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了海南消费领域区域公共品牌旅游景点服务的服务要求、管理要求和认证评价等要求。
本文件适用于海南省行政区域内，旅游景点经营者的自我评价和第三方认证。
[bookmark: _Toc178793363][bookmark: _Toc178793950][bookmark: _Toc2598][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc178793583][bookmark: _Toc178760045][bookmark: _Toc184156513][bookmark: _Toc178793902][bookmark: _Toc184153540][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc178794070]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/T 16766  旅游业基础术语
GB/T 17775  旅游景点质量等级划分
GB/T 18972  旅游资源分类、调查与评价
GB/T 18973  旅游厕所质量要求与评定
GB/T 19095  生活垃圾分类标志
GB 19402  客运地面缆车安全要求
GB/T 26355  旅游景点服务指南
GB/T 26356 旅游购物场所服务质量要求
GB/T 31383  旅游景点游客中心设置与服务规范
GB 31621  食品安全国家标准 食品经营过程卫生规范
GB 31654  食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
GB/T 22239 信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
GB/T 41011  旅游景点可持续发展指南
GB 50763 无障碍设计规范
[bookmark: _Toc184156514][bookmark: _Toc184153541][bookmark: _Toc178794071][bookmark: _Toc178793903][bookmark: _Toc178793951][bookmark: _Toc24557][bookmark: _Toc178760046][bookmark: _Toc178793584][bookmark: _Toc178793364][bookmark: _Toc97192966]术语和定义
GB/T 26355、GB/T 18972、GB/T 16766、GB/T 31383界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc178793904][bookmark: _Toc178793365][bookmark: _Toc178793952][bookmark: _Toc178793585]
旅游景点  
以满足旅游者出游目的为主要功能（包括参观游览、审美体验、休闲度假、康乐健身等）,并具备相应旅游服务设施，提供相应旅游服务的独立管理区。该管理区应有统一的经营管理机构和明确的地域范围。
[来源：GB/T 26355,3.1]
[bookmark: _Toc178793366][bookmark: _Toc178793953][bookmark: _Toc178793586][bookmark: _Toc178793905]
旅游资源  
自然界和人类社会凡能对旅游者产生吸引力,可以为旅游业开发利用,并可产生经济效益、社会效益和环境效益的各种事物和现象。
[来源：GB/T 18972,3.1]
[bookmark: _Toc178793587][bookmark: _Toc178793906][bookmark: _Toc178793954][bookmark: _Toc178793367]
旅游产品  
通过利用、开发旅游资源提供给旅游者的旅游吸引物与服务的组合。
[来源：GB/T 16766,2.5]
[bookmark: _Toc178793955][bookmark: _Toc178793907][bookmark: _Toc178793368][bookmark: _Toc178793588]
游客中心  
旅游景点内为游客提供信息、咨询、游程安排、讲解、教育、休息等旅游设施和服务功能的专门场所属于旅游公共服务设施，所提供的服务是公益性的或免费的。
[来源：GB/T 31383,3.2]
[bookmark: _Toc178793589][bookmark: _Toc178793956][bookmark: _Toc178793369][bookmark: _Toc178793908][bookmark: _Toc184156515][bookmark: _Toc144279092][bookmark: _Toc184153542][bookmark: _Toc27684][bookmark: _Toc178794072]服务要求
[bookmark: _Toc178794073][bookmark: _Toc178793957][bookmark: _Toc184153543][bookmark: _Toc171418185][bookmark: _Toc178793370][bookmark: _Toc178793909][bookmark: _Toc178793590][bookmark: _Toc184156516][bookmark: _Toc21790]服务基础要求
[bookmark: _Hlk178761740]旅游应分析游客的旅游目的，并结合旅游资源的特点，提供具有海南特色的旅游景点服务。游客的旅游消费目的包括但不限于：
景观游览；
文化、艺术、研学、民俗体验、生态农业体验、航天科技体验；
娱乐消遣，如体育赛事、海洋运动、音乐节活动等各类盛大活动项目体验；
餐饮、休闲度假、康复养老、潜水运动、游轮旅游、海岛环岛；
购物消费。

[bookmark: _Toc178793591][bookmark: _Toc184156517][bookmark: _Toc171418186][bookmark: _Toc178793958][bookmark: _Toc178793371][bookmark: _Toc184153544][bookmark: _Toc16396][bookmark: _Toc178794074][bookmark: _Toc178793910]通用要求
[bookmark: _Toc6385]停车场服务
停车场应提供车辆疏导、检查和看管，指挥车辆合理停放。
停车场宜提供电动汽车充电服务。
[bookmark: _Toc19042]售检票服务
售票服务
售票服务应：
1. 按规定准时售票；
耐心热情解答游客的问讯，票款唱收唱付。
旅游景点宜提供门票在线预订售票服务。
检票服务
检票服务应： 
1. 按规定时间准时开始检票；
1. 指导使用电子门禁系统的旅游游客顺序进入；
1. 向团队游客提供快速检票服务；
1. [bookmark: _Toc9763]向持无效票的游客说明原因，并引导重新办理购票手续。
游客中心服务
游客中心服务应：
1. 服务人员主动热情解答游客提出的问题,内容真实准确,通俗易懂；
为有需要的游客提供：
1） 旅游景点及周边的交通图和游览图；
2） 宣传资料；
3） 纪念品。
[bookmark: _Hlk178770379]服务时应使用普通话，可根据游客需求，使用方言或外语提供服务。
讲解服务
讲解服务应：
1. 讲解员应主动热情接待游客，并根据景区的旅游资源特点和不同游客的旅游目的，做到因人施讲；
对于团队游客，行进过程中，讲解员应注意前后照应，避免掉队走失；
讲解员带队时，遇有障碍路段或存在安全隐患的区域，应及时提醒游客注意安全。
旅游景点宜提供电子解说设备，并：
1. 明示电子解说设备的租赁地点以及归还地点；
电子解说设备宜具备多语种功能；
提供详细、明确的电子解说设备的使用须知。
交通服务
交通服务应：
1. 提供满足游客游览需求的交通服务，包括但不限于：
观光车；
游船、观光船；
缆车。
科学调度，游客合理分流；
交通工具行驶于专用道路，人车分流；
发生交通意外时，景区应提供快速反应的救援服务。
[bookmark: _Toc144237964][bookmark: _Toc144279100]广播服务
广播服务应：
1. 覆盖旅游景点全域；
1. 广播内容包括但不限于：
背景音乐；
旅游景点导览服务信息；
安全提示；
紧急通知。
[bookmark: _Toc144279101][bookmark: _Toc144237965]餐饮服务
餐饮服务应：
1. 及时收拾餐具，清洁桌面，保持餐厅内卫生，方便游客就餐；
1. 诚信待客、明码标价、不欺客宰客、提供服务票据和发票；
提供打包服务。
[bookmark: _Toc144237966][bookmark: _Toc144279102]购物服务
购物服务应：
1. 购物环境秩序井然，商户明示经营许可证；
1. 所售商品明码标价,无不诚信经营行为。
旅游景点内的大型购物区(店)宜支持网络支付和刷卡支付，并提供自助银行取款等服务。
[bookmark: _Toc144279103][bookmark: _Toc144237967]卫生保洁服务
旅游景点游览环境整洁，无污水污物，各种设施设备无污垢，无异味。
旅游景点卫生间应：
1. 数量充足，标志醒目规范；
1. 有足够厕位，男女厕位比例合理；
1. 宜设立无障碍厕位、家庭卫生间等。
[bookmark: _Toc144279104][bookmark: _Toc178793372][bookmark: _Toc178794075][bookmark: _Toc178793959][bookmark: _Toc178793592][bookmark: _Toc184153545][bookmark: _Toc184156518][bookmark: _Toc178793911]特色化旅游服务要求
景区应结合旅游资源，特色化旅游服务包括但不限于：
1. 应符合GB/T 18972－2017表A.1描述的，可体现海南特色旅游资源开发的：
地文、水域、生物、天象与气候等景观游览及延伸的户外体验类服务，如山川景观、河流景观、林地景观、典型气候景观等；
建筑与设施参观游览服务；
历史遗迹体验及游览服务。
红色旅游、研学旅游、工业旅游、康养旅游；
旅游路线、旅游美食、旅游摄影、旅游文化、旅游运动。
景区在提供特色化旅游服务时，确保：
1. 在明显位置公示特色化旅游服务项目的适合人群和注意事项等须知信息；
1. 提供必要的配套装备，如服装、鞋帽、头盔、手套及其他器具设备用品；
根据天气变化，及时采取必要措施确保游客安全；
告知游客不应猎捕野生动物、乱扔垃圾、毁坏植被、破坏生态，保护户外活动区域的资源、环境和设施；
活动过程中留意约束游客不文明行为，活动期间游客不应擅自离队；
必要时，对游客进行身体素质与经验审查，组织相关培训、安全宣传、生态环境保护教育等；同时应配备熟练掌握旅游服务项目操作技能和基本抢险救援知识的专业技术人员，服务于项目过程；
停车时考虑车辆接送至景区入口；
售检票服务明示信息服务、舆情提供、最大载客量提示；
在导览过程中讲述当地的历史故事、传说，展示当地的手工艺品和美食，以及推荐具有地方特色的购物和娱乐场所；
餐饮服务在坚守地道东北菜口味的同时，更注重满足不同消费群体的需求，如小盘菜；
购买商品的质量可靠、价格公正合理、服务热情周到。
提供必要配套装备的形式可以是无偿提供、无偿租赁、有偿租赁或出售。
[bookmark: _Toc184156519][bookmark: _Toc178793912][bookmark: _Toc184153546][bookmark: _Toc178793593][bookmark: _Toc178793960][bookmark: _Toc144279105][bookmark: _Toc26890][bookmark: _Toc178793373][bookmark: _Toc178794076]管理要求
[bookmark: _Toc184156520][bookmark: _Toc178793913][bookmark: _Toc184153547][bookmark: _Toc144279106][bookmark: _Toc178794077][bookmark: _Toc178793961][bookmark: _Toc178793374][bookmark: _Toc178793594]基础管理要求
[bookmark: _Toc144237971][bookmark: _Toc144279107][bookmark: _Hlk139029765]通用要求
旅游景点应满足GB/T 17775中规定的能力要求。
旅游景点管理应符合国家及行业现行有关法律、法规，标准的规定。
旅游景点应对旅游资源进行有效保护与合理利用，确保：
1. 明确哪些旅游资源应得到保护以及保护的方法，避免对旅游资源、生态环境和社会文化造成不可挽救的损失；
旅游资源的开发规划应充分论证对社会和环境的影响，明确哪些旅游资源可以开发，以及开发的程度；
对景区自然环境的保护和管理提供必要资源支持；
逐步优化布局，开发智慧旅游项目、低碳旅游项目，推进零碳景区建设。
旅游景点的旅游产品和外部环境协调统一，兼顾社区发展需要，确保：
1. 与当地民生关系融洽；
1. 当地居民有机会从景区的发展中获得经济效益和就业机会。
针对所选择的任何影响服务合规性要求的外部供方提供过程或服务，旅游景点应建立相关监管机制并对其实施实监实控。对此类外部供方提供过程或服务的控制类型和程度应在旅游景点的质量管理体系中加以规定。
旅游景点应有针对突发性事件的应急预案。
旅游景点应关注气象部门的暴风雨、台风、酷暑天气等预报信息，及时采取项目暂停、景区关闭或游客安全疏散撤离等措施。
组织应建立并完善投诉机制，有效对接政府投诉平台，处理游客的投诉和争议，及时解决处理投诉问题。明确投诉和争议处理流程，并记录游客投诉、争议，建立投诉、争议档案。
景区宜逐步引进先进科学技术，建立先进的景区售票系统、解说系统、景区预警系统以及管理信息系统等，运用科学技术丰富旅游产品，运用先进的环保技术保护和修复景区的环境。
外部供方提供过程或服务包括但不限于餐饮、购物等。
[bookmark: _Toc144237972][bookmark: _Toc144279108]服务环境和服务设备设施管理
停车场设施和管理
停车场位置和停车区面积应考虑景区最大承载量和瞬时承载量。
停车场应在醒目处提示包括服务时间、停车收费标准和安全注意事项等关键信息。
停车场应有专人管理并建立巡视制度。
售票设施和管理
旅游景点应建立在线实名制分时预约系统。
旅游景点根据实时流量开放和调整相应数量的售票窗口和验票入口，必要时设立排队隔栏。售票窗口位包括但不限于：
1. 散客售票窗口；
团体售票窗口；
绿色售票窗口；
咨询窗口；
退票窗口。
售票处位置应合理，现场售票处应以中外文明示旅游景点的开放时间、售票时间、淡旺季门票价格和其他收费项目明细、享受优惠票价和免票的特殊群体信息等购票须知。
出入口设施和管理
合理设置景区入口、出口，景区入口、出口处中外文标志应明显。
景区应根据GB/T 31383的要求，设置游客中心。
景区宜设置动态客流显示装置。
交通和广播设施和管理
景区内游览路线和航道布局，应与旅游产品相协调，无交通安全隐患。
景区缆车应符合GB 19402的要求。
旅游景点内交通工具和设施应定期检查维护，确保使用时工作状态良好。
步道路面应平整，无安全隐患，沿途应设置照明设施，各种标识应醒目，危险路段应设有安全护栏及警示标志等安全设施，宜设置观景、休息和避雨等设施和场所。
旅游景点应设立全域或区域广播网络,播放包括但不限于：
1. 景区游人须知和安全提示；
寻人事项。
标识指引与管理
景区内应设置景图、导览图、景观说明牌或简介、中外文指路标志牌、安全警示、游客须知、注意事项等必要的标识信息。
景区宜搭建移动端景区标识指引系统，建设智能导览系统。
游览和活动项目保护设施和管理
根据旅游景点的环境承载力和生态系统特点，景区应开展必要的游客流量监测。
景区内的文物、文化遗产和无法修复的自然景观，在考虑游客观赏效果的同时，应配备相应的保护设施、防止因游客游览方式不当造成损坏。
在危险、不宜进入的地段和场所应设置醒目的警示标志和禁止进入标志。
餐饮与购物设施和管理
景区餐饮应：
1. 餐饮服务的相关证照齐全，食品经营符合GB 31654的规定；
游客用餐环境、餐食、饮品及餐饮用具符合相关标准要求； 
餐饮价格合理并进行公示；
引导游客适量点餐。
景区购物应：
1. 购物点风格与旅游景点主题吻合,建筑体量、高度与周边环境协调一致；
购物点周边宜设置游客休息区或休闲餐饮场所。
免税购物需符合海南自由贸易港离岛免税政策和服务要求。
卫生设施与管理
景区内卫生间管理应符合GB/T 18973的相关要求。
景区垃圾处理应：
1. 垃圾桶、箱分类设置，布局合理、数量充足，垃圾分类图文标志应符合GB/T 19095的要求；
1. 及时进行垃圾清扫和清运，日产日清；
1. 存放垃圾的设施设备和场地清洁，无异味，有防蚊、蝇、虫、鼠等措施。
设备设施管理
景区应确保大型游乐设施、骑乘项目在运营前通过国家有关部门的质量与安全检测，并在运营过程中按规定进行年检和例行检修，保留详细的检修记录。
景区应确保特种设备完好，运行正常，定期维护检修。 
对未列入特种设备管理的旅游设施（如游船、玻璃栈道等）应建立设备档案，定期维护，确保其性能完好，安全可靠。
特色化旅游服务管理
旅游景点应确定服务所需的准则和方法，确保可以获得必要的资源和信息，对旅游景点服务提供的过程和活动进行控制，并持续改进。
旅游景点应建立包括游客培训、安全宣传教育、生态保护教育等的特色化旅游服务制度。
旅游景点应按照主管部门要求，对需备案或登记的特色化旅游服务进行备案或登记。
特色化旅游服务的活动范围，应遵照主管部门颁布的要求执行。
旅游景点应建立特色化旅游服务项目的管理规范，对存在一定危险性的项目，应设置有效的安全防护措施，并设置规范醒目的安全警示标志。每次使用前，应由专业人员讲解安全注意事项、操作规程等内容。
必要时，旅游景点应配备经专业训练并取得相应资质的领队或教练。领队或教练应具备良好的组织能力、责任意识和救生技能。
按国家相应法律法规对旅游景点在组织热带雨林徒步、穿越、溯溪，以及潜水、冲浪、海上运动等高危险性户外活动时进行管理。
[bookmark: _Toc178793596][bookmark: _Toc178793915][bookmark: _Toc184153549][bookmark: _Toc144279112][bookmark: _Toc178793963][bookmark: _Toc184156522][bookmark: _Toc178794079][bookmark: _Toc28457][bookmark: _Toc178793376]认证评价
[bookmark: _Toc178793916][bookmark: _Toc178793597][bookmark: _Toc178793964][bookmark: _Toc184153550][bookmark: _Toc178794080][bookmark: _Toc184156523][bookmark: _Toc178793377][bookmark: _Toc144279113]认证准则
[bookmark: _Toc144237978][bookmark: _Toc134601923][bookmark: _Toc144279114]服务要求测评准则
[bookmark: _Toc134601924][bookmark: _GoBack]第4章给出的服务要求,其服务特性的测评应依据附录A给出的测评工具实施。
评价基于附录A的表A.1实施测评时：
1. 表A.1是根据4.2和4.3的要求,赋权量化构建的服务特性测评表,设定满分值为100分；
测评内容为明显的“是,否”判断时,可用直接判断法,判定得分和不得分；
测评内容除了b)情形外,给出体验系数α,如下：
远低于预期:0≤α≤0.2；
低于预期:0.2＜α≤0.4；
符合预期:0.4＜α≤0.6；
高于预期:0.6＜α≤0.8；
远高于预期:0.8＜α≤1.0。
用附录A的表A.1中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数α后求和,得出服务特性测评基础分；
将服务特性测评基础分乘以体验否决系数E，得出服务特性测评分。其中,体验否决
系数E={0,1},当服务过程中发生下列任一情况时E=0,否则E=1：
因重大违法违规行为而受到行政处罚的；
发生游客伤亡的重大责任安全事故；
发生重大环境污染和生态破坏事件的；
游乐设施、索道缆车设施未按规定进行定期检验；
安全设施缺损或失效。
评价基于附录A的表A.2实施测评时：
1. 表A.2是根据4.2和4.3的要求，按照游客体验感知构建的服务特性测评表，设定满分值为100分，各分项满分值20分，给出体验系数α,如下：
远低于预期:0≤α≤0.2；
低于预期:0.2＜α≤0.4；
符合预期:0.4＜α≤0.6；
高于预期:0.6＜α≤0.8；
远高于预期:0.8＜α≤1.0。
用附录A的表A.2中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数α后求和,得出服务特性测评分，加和得出测评总分。
服务特性测评一般采用公开测评、神秘顾客(暗访)测评和顾客调查相结合的形式进行。
[bookmark: _Toc144237979][bookmark: _Toc144279115]服务管理审核准则
[bookmark: _Toc134601925]第5章给出的管理要求,其评价应依据附录B给出的旅游服务管理要求评价工具实施，评价时：
1. 附录B的表B.1是根据第5章的要求,赋权量化构建的管理要求评价表,设置满分值为100分；
用附录B的表B.1中给定的每一项评价的分值乘以该项确定的权重W,再乘以100后求和,得出管理要求分值。
不提供特色化旅游服务的，可不评价相关条款,最终得分以其余条款总得分进行计算。
[bookmark: _Toc144279116][bookmark: _Toc178794081][bookmark: _Toc178793598][bookmark: _Toc178793378][bookmark: _Toc178793917][bookmark: _Toc184156524][bookmark: _Toc184153551][bookmark: _Toc178793965]认证模式
[bookmark: _Toc134601926][bookmark: _Toc144279117][bookmark: _Toc144237981]适用的服务认证模式
[bookmark: _Toc134601927]针对旅游服务及其服务管理的特性，选择适用于其服务特性测定和服务管理审核活动的服务认证模式：
1. 公开的服务特性的测评,简称模式A；
神秘顾客（暗访）的服务特性测评，简称模式B；
顾客感知调查,简称模式E；
服务管理审核，简称模式I。
[bookmark: _Toc144279118][bookmark: _Toc144237982]服务认证模式的选用以及组合
一般情况下每年评价1次，特殊情况如发生事故、重大投诉等情况后，增加评价次数。根据旅游服务的过程和能力,在认证周期的不同认证阶段应选用以下认证模式及其组合：
1. 初次认证：模式A+模式B+模式E+模式I；
再认证：模式A+模式B+模式E+模式I（必要时,可根据被评价方的情况或上1次的审核结果做适当调整)；
保持认证(监督)：模式A+模式E+模式I或模式B+模式E+模式I。
一个认证周期内的保持认证应至少覆盖1次 6.2.1 选定的认证模式。
[bookmark: _Toc178793918][bookmark: _Toc178793966][bookmark: _Toc184156525][bookmark: _Toc184153552][bookmark: _Toc144279119][bookmark: _Toc178793379][bookmark: _Toc134601928][bookmark: _Toc178794082][bookmark: _Toc178793599]认证结果
旅游景点服务认证结果分为5个级别，分别是五星级、四星级、三星级、二星级和一星级。具体详见表1。
旅游景点服务认证结果
	[bookmark: _Hlk178775859]序号
	级别
	公开的服务特性的测评
（X）
	神秘顾客（暗访）的服务特性测评
（Y）
	顾客感知调查 
（S）
	服务管理审核
（M）

	1
	五星级
	X≥90分，
且各一级指标得分不低于该一级指标总分的90%
	Y≥90分
	S≥90
	M≥90

	2
	四星级
	80分≤X<90分，且各一级指标得分不低于该一级指标总分的80%
	Y≥80分
	80≤S<90
	M≥80

	3
	三星级
	70分≤X<80分，且各一级指标得分不低于该一级指标总分的70%。
	Y≥70分
	70≤S<80
	M≥70

	4
	二星级
	60分≤X<70分
	Y≥60分
	60≤S<70
	M≥60

	5
	一星级
	50分≤X<60分
	
	
	


级别的判定由以下因素决定：
1. 公开的服务特性的测评结果；
1. 神秘顾客（暗访）的服务特性测评结果；
1. 顾客感知调查结果；
1. 服务管理审核结果。
在确定级别时，需满足以下条件：
1. 4个因素对应的结果需同时满足；
1. 否则，评定等级就低不就高。
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[bookmark: _Toc31191]海南消费领域区域公共品牌旅游景点服务要求测评工具
[bookmark: OLE_LINK7]表 A.1给出了旅游景点服务认证活动的服务要求测评内容。 
表A.1 旅游景点服务要求测评工具
	序号
	评价项
	评价子项
	评价内容
	给定分值
	模式A、B

	
	
	
	
	
	体验系数α
	评价得分

	1
	4.2.1 停车场服务
	—
	4.2.1.1停车场应提供车辆疏导、检查和看管，指挥车辆合理停放。
4.2.1.2停车场宜提供电动汽车充电服务。
	6.0
	
	

	2
	4.2.2 售检票服务
	4.2.1.1 售票服务
	4.2.1.1.1售票服务应：
a）按规定准时售票；
b）耐心热情解答游客的问讯，票款唱收唱付。
4.2.1.1.2旅游景点可提供在线预约和门票在线预订服务。
	6.0
	
	

	3
	
	4.2.1.2 检票服务
	检票服务应：
按规a）按规定时间准时开始检票；
指导b）指导使用电子门禁系统的旅游游客顺序进入；
c）向团队游客提供快速检票服务；
d）向持无效票的游客说明原因，并引导重新办理购票手续。
	6.0
	
	

	4
	4.2.3 游客中心服务
	—
	游客中心服务应：
a）服务人员主动热情解答游客提出的问题,内容真实准确,通俗易懂；
b）为有需要的游客提供：
1）旅游景点及周边的交通图和游览图；
2）游程线路图；
3）宣传资料；
4）纪念品。
c）服务时应使用普通话，可根据游客需求，使用方言或外语提供服务。 
	7.0
	
	

	5
	4.2.4　讲解服务
	4.2.4.1　
	讲解服务应：
a）讲解员应主动热情接待游客，并根据景区的旅游资源特点和不同游客的旅游目的，宜到因人施讲；
b）对于团队游客，行进过程中，讲解员应注意前后照应，避免游客掉队走失；
c）讲解员带队时，遇有障碍路段或存在安全隐患的区域，应及时提醒游客注意安全。
	10.0
	
	

	6
	
	4.2.4.2
	旅游景点宜提供电子解说设备，并：
a）明示电子解说设备的租赁地点以及归还地点；
b）电子解说设备宜具备多语种功能；
c）提供详细、明确的电子解说设备的使用须知。
	5.0
	
	

	7
	4.2.5　交通服务
	—
	交通服务应：
a）提供满足游客游览需求的交通服务，包括但不限于：
1）观光车；
2）游船、观光船；
3）缆车。
b）科学调度，游客合理分流；
c）交通工具行驶于专用道路，人车分流；
d）发生交通意外时，景区应提供快速反应的救援服务。
	8.0
	
	

	8
	4.2.6　广播服务
	—
	广播服务应：
a）覆盖旅游景点全域；
b）广播内容包括但不限于：
1）背景音乐；
2）旅游景点导览服务信息；
3）安全提示；
4）紧急通知。
	6.0
	
	

	9
	4.2.7　餐饮服务
	—
	餐饮服务应：
a）及时收拾餐具，清洁桌面，保持餐厅内卫生，方便游客就餐；
b）诚信待客、明码标价、不欺客宰客、提供服务票据和发票；
c）提供打包服务。
	10.0
	
	

	10
	4.2.8　购物服务
	4.2.8.1　
	购物服务应：
a）购物环境秩序井然，商户明示经营许可证；
b）所售商品明码标价,无不诚信行为。
	8.0
	
	

	11
	
	4.2.8.2　
	旅游景点内的大型购物区(店)宜支持网络支付和刷卡支付，并提供自助银行取款等服务。
	5.0
	
	

	12
	4.2.9　卫生保洁服务
	4.2.9.1
	旅游景点游览环境整洁，无污水污物，各种设施设备无污垢，无异味。
	5.0
	
	

	13
	
	4.2.9.2　
	旅游景点卫生间应：
a）数量充足，标志醒目规范；
b）有足够厕位，男女厕位比例合理；
c）宜设立无障碍厕位、家庭卫生间等。
	5.0
	
	

	14
	4.3　特色化旅游服务
	4.3.1　
	景区应结合旅游资源，特色化旅游服务包括但不限于：
a）应符合GB/T 18972表A.1描述的，可体现海南特色旅游资源开发的：
1）地文、水域、生物、天象与气候等景观游览及延伸的户外体验类服务，如山川景观、河流景观、林地景观、典型气候景观；
2）建筑与设施参观游览服务；
3）历史遗迹体验及游览服务。
b）海岛旅游、红色旅游、研学旅游、工业旅游、康养旅游；
c）旅游路线、旅游美食、旅游摄影、旅游文化、旅游运动。
	5.0
	
	

	15
	
	4.3.2　
	景区在提供特色化旅游服务时，确保：
a)在明显位置公示特色化旅游服务项目的适合人群和注意事项等须知信息；
b)提供必要的配套装备，如服装、鞋帽、头盔、手套及其他器具设备用品；
c)根据天气变化，及时采取必要措施确保游客安全；
d)告知游客不应猎捕野生动物、乱扔垃圾、毁坏植被、破坏生态，保护户外活动区域的资源、环境和设施；
e)活动过程中留意约束游客不文明行为，活动期间游客不应擅自离队；
f)必要时，对游客进行身体素质与经验审查，组织相关培训、安全宣传、生态环境教育等；同时应配备熟练掌握旅游服务项目操作技能和基本抢险救援知识的专业技术人员，服务于项目过程。
g)停车时考虑车辆接送至景区入口；
h)售检票服务明示信息服务、舆情提供、最大载客量提示；
i)在导览过程中讲述当地的历史故事、传说，展示当地的手工艺品和美食，以及推荐具有地方特色的购物和娱乐场所；
j)餐饮服务在坚守地道海南菜、东北菜口味的同时，更注重满足不同消费群体的需求，如小盘菜；
k)购买商品的质量可靠、价格公正合理、服务热情周到。
	8.0
	
	





表A.2 游客体验感知测评工具
	序号
	感知类型
	模式E

	
	
	打分原则
	给定分值
	体验系数α
	评价得分

	1
	功能感知
	对旅游景点提供的产品和服务能否达到期望水平的感知程度（结合本标准4.2和4.3条款）
	20分
	
	

	2
	经济感知
	对旅游景点提供的产品和服务是否值得投入金钱和时间的感知程度（结合本标准4.2和4.3条款）
	20分
	
	

	3
	风险感知
	对旅游景点提供的产品和服务带来人身伤害风险的感知程度（结合本标准4.2和4.3条款）
	20分
	
	

	4
	价值感知
	对旅游目的实现程度的感知程度（结合本标准4.2和4.3条款）
	20分
	
	

	5
	心理感知
	对整体的旅游体验能否增强个人的幸福感的感知程度（结合本标准4.2和4.3条款）
	20分
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表 B.1给出了旅游景点服务认证活动的服务管理要求评价内容。 
表A.3 旅游景点服务管理要求评价工具
	序号
	评价项目
	评价内容
	权重
（W）
	分值（Z）
	总分（P）

	1
	5.1.1 通用要求
	5.1.1.1　景区应满足GB/T　17775规定的能力要求。
	0.22
	
	

	2
	
	5.1.1.2　旅游景点管理应符合国家及行业现行有关法律、法规，标准的规定。
	
	
	

	3
	
	5.1.1.3旅游景点应对旅游资源进行有效保护与合理利用，确保：
1. 明确哪些旅游资源应得到保护以及保护的方法，避免对旅游资源、生态环境和社会文化造成不可挽救的损失；
aq) 旅游资源的开发规划应充分论证对社会和环境的影响，明确哪些旅游资源可以开发，以及开发的程度；
ar) 对景区自然环境的保护和管理提供必要资源支持；
as) 逐步优化布局，开发低碳旅游项目，推进零碳景区建设。
	
	
	

	4
	
	5.1.1.4旅游景点的旅游产品和外部环境协调统一，兼顾社区发展需要，确保：
1. 与当地民生关系融洽；
au) 当地居民有机会从景区的发展中获得经济效益和就业机会。
	
	
	

	5
	
	5.1.1.5针对所选择的任何影响服务合规性要求的外部供方提供过程或服务，旅游景点应建立相关监管机制并对其实施实监实控。对此类外部供方提供过程或服务的控制类型和程度应在旅游景点的质量管理体系中加以规定。
	
	
	

	6
	
	5.1.1.6旅游景点应有针对突发性事件的应急预案。
	
	
	

	7
	
	5.1.1.7旅游景点应关注气象部门的暴风雨、台风、酷暑天气等预报信息，及时采取项目暂停、景区关闭或游客安全疏散撤离等措施。
	
	
	

	8
	
	5.1.1.8组织应建立并完善投诉机制，处理游客的投诉和争议，及时解决处理投诉问题。明确投诉和争议处理流程，并记录游客投诉、争议，建立投诉、争议档案。
	
	
	

	9
	
	5.1.1.9景区宜逐步引进先进科学技术，建立先进的景区解说系统、景区预警系统以及管理信息系统等，运用科学技术丰富旅游产品，运用先进的环保技术保护和修复景区的环境。
	
	
	

	10
	5.1.2.1 停车场设施和管理
	5.1.2.1.1　停车场位置和停车区面积应考虑景区最大承载量和瞬时承载量。
	0.05
	
	

	11
	
	5.1.2.1.2　停车场应在醒目处提示包括服务时间、停车收费标准和安全注意事项等关键信息。
	
	
	

	12
	
	5.1.2.1.3　停车场应有专人管理并建立巡视制度。
	
	
	

	13
	5.1.2.2　售票设施和管理
	5.1.2.2.1　旅游景点应建立在线实名制分时预约系统。
	0.05
	
	

	14
	
	5.1.2.2.2　旅游景点根据实时流量开放和调整相应数量的售票窗口和验票入口，必要时设立排队隔栏。售票窗口位包括但不限于：
a）散客售票窗口；
b）团体售票窗口；
c）绿色售票窗口；
d）咨询窗口；
e）退票窗口。
	
	
	

	15
	
	5.1.2.2.3　售票处位置应合理，现场售票处应以中外文明示旅游景点的开放时间、售票时间、淡旺季门票价格和其他收费项目明细、享受优惠票价和免票的特殊群体信息等购票须知。
	
	
	

	16
	5.1.2.3　出入口设施和管理
	5.1.2.3.1　合理设置景区入口、出口，景区入口、出口处中外文标志应明显。
	0.05
	
	

	17
	
	5.1.2.3.2　景区应根据GB/T 31383的要求，设置游客中心。
	
	
	

	18
	
	5.1.2.3.3　景区宜设置动态客流显示装置。
	
	
	

	19
	5.1.2.4　交通和广播设施和管理
	5.1.2.4.1　景区内游览路线和航道布局，应与旅游产品相协调，无交通安全隐患。
	0.08
	
	

	20
	
	5.1.2.4.2　景区缆车应符合GB 19402的要求。
	
	
	

	21
	
	5.1.2.4.3　旅游景点内交通工具和设施应定期检查维护,确保使用时工作状态良好。
	
	
	

	22
	
	5.1.2.4.4　游步道路面应平整，无安全隐患，沿途应设置照明设施，各种标识应醒目，危险路段应设有安全护栏及警示标志等安全设施，宜设置观景、休息和避雨等设施和场所。
	
	
	

	23
	
	5.1.2.4.5　旅游景点应设立全域或区域广播网络,播放包括但不限于：
a)景区游人须知和安全提示；
b)寻人事项。
	
	
	

	24
	5.1.2.5　标识指引与管理
	5.1.2.5.2　景区内应设置景图、导览图、景观说明牌或简介、中外文指路标志牌、安全警示、游客须知、注意事项等必要的标识信息。
	0.05
	
	

	25
	
	5.1.2.5.3　景区宜搭建移动端景区标识指引系统，建设智能导览系统。
	
	
	

	26
	5.1.2.6　游览和活动项目保护设施和管理
	5.1.2.6.1　根据旅游景点的环境承载力和生态系统特点，景区应开展必要的游客流量监测。
	0.05
	
	

	27
	
	5.1.2.6.2　景区内的文物、文化遗产和无法修复的自然景观，在考虑游客观赏效果的同时，应配备相应的保护设施、防止因游客游览方式不当造成损坏。
	
	
	

	28
	5.1.2.7　餐饮与购物设施和管理
	5.1.2.7.1　景区餐饮应：
a）餐饮服务的相关证照齐全，食品经营符合GB 31621和GB 31654的规定；
b）游客用餐环境、餐食、饮品及餐饮用具符合相关标准要求； 
c）餐饮价格合理并进行公示，出具服务凭证或相应税票。
	0.15
	
	

	29
	
	5.1.2.7.2　景区购物应：
a)购物点风格与旅游景点主题吻合,建筑体量、高度与周边环境协调一致；
b)购物点周边宜设置游客休息区或休闲餐饮场所。
	
	
	

	30
	5.1.2.8　卫生设施与管理
	5.1.2.8.1　景区内卫生间管理应符合GB/T 18973的相关要求。
	0.05
	
	

	31
	
	5.1.2.8.2　景区垃圾处理应：
a)垃圾桶/箱分类设置，布局合理、数量充足，垃圾分类图文标志应符合GB/T 19095 的要求；
b)及时进行垃圾清扫和清运，日产日清；
c)存放垃圾的设施设备和场地清洁，无异味，有防蚊、蝇、虫、鼠等措施。
	
	
	

	32
	5.1.2.9　设备设施管理
	5.1.2.9.1　景区应确保大型游乐设施、骑乘项目在运营前通过国家有关部门的质量与安全检测，并在运营过程中按规定进行年检和例行检修，详细的检修记录。
	0.1
	
	

	33
	
	5.1.2.9.2　景区应确保特种设备完好，运行正常，定期维护检修。
	
	
	

	34
	
	5.1.2.9.3　对未列入特种设备管理的旅游设施（如游船、玻璃栈道等）应建立设备档案，定期维护，确保其性能完好，安全可靠。
	
	
	

	35
	5.2　特色化旅游服务管理
	5.2.1旅游景点应确定服务所需的准则和方法，确保可以获得必要的资源和信息，对旅游景点服务提供的过程和活动进行控制，并持续改进。
	0.15
	
	

	36
	
	5.2.2　旅游景点应建立包括游客培训、安全宣传教育、低碳宣传教育等的特色化旅游服务制度。
	
	
	

	37
	
	5.2.3　旅游景点应按照主管部门要求，对需备案或登记的特色化旅游服务进行备案或登记。
	
	
	

	38
	
	5.2.4　特色化旅游服务的活动范围，应遵照主管部门颁布的要求执行。
	
	
	

	39
	
	5.2.5　旅游景点应建立特色化旅游服务项目的管理规范，对存在一定危险性的项目，应设置有效的安全防护措施（如滨海浴场安全救生设备、海洋运动防护设备等）并设置规范醒目的安全警示标志。每次使用前，应由专业人员讲解安全注意事项、操作规程等内容。
	
	
	

	40
	
	5.2.6必要时，旅游景点应配备经专业训练并取得相应资质的领队或教练。领队或教练应具备良好的组织能力、责任意识和救生技能。
	
	
	

	41
	
	5.2.7为保障游客安全，海南各旅游景区在组织热带雨林（如五指山、呀诺达）徒步、穿越、溯溪，以及潜水、冲浪、海上运动等高危险性户外活动时，其运营管理应遵循国家体育总局《经营高危险性体育项目行政许可管理办法》及相关体育单项协会的规定。
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表C.1 旅游景点适用的标准清单
	序 号
	标准名称
	标准号

	1. 
	大型游乐设施安全规范
	GB 8408

	2. 
	导游服务规范
	GB/T 15971

	3. 
	旅游业基础术语
	GB/T 16766

	4. 
	游乐园（场）服务质量
	GB/T 16767

	5. 
	旅游区（点）质量等级的划分与评定
	GB/T 17775

	6. 
	旅游资源分类、调查与评价
	GB/T 18972

	7. 
	旅游厕所质量等级的划分与评定
	GB/T 18973

	8. 
	体育场所开放条件与技术要求（潜水）
	GB 19079.6

	9. 
	体育场所开放条件与技术要求（漂流）
	GB 19079.13

	10. 
	体育场所开放条件与技术要求（攀岩）
	GB 19079.7

	11. 
	非公路旅游观光车安全使用规范
	GB 24727

	12. 
	客运索道安全服务质量
	GB/T 24728

	13. 
	旅游娱乐场所基础设施管理及服务规范
	GB/T 26353

	14. 
	旅游景点服务指南
	GB/T 26355

	15. 
	旅游购物场所服务质量要求
	GB/T 26356

	16. 
	旅游度假区等级划分
	GB/T 26358

	17. 
	旅游客车设施与服务规范
	GB/T 26359

	18. 
	旅游餐馆设施与服务等级划分
	GB/T 26361

	19. 
	民族民俗文化旅游示范区认定
	GB/T 26363

	20. 
	游览船服务质量要求
	GB/T 26365

	21. 
	主题公园服务规范
	GB/T 26992

	22. 
	游乐设施安全使用管理
	GB/T 30220

	23. 
	旅游景点数字化应用规范
	GB/T 30225

	24. 
	旅游景点游客中心设置与服务规范
	GB/T 31383

	25. 
	旅游景点公共信息导向系统设置规范
	GB/T 31384

	26. 
	山岳型旅游景点清洁服务规范
	GB/T 31706

	27. 
	实景演出服务规范 第 1 部分：导则
	GB/T 32941.1

	28. 
	实景演出服务规范 第 2 部分：演出管理
	GB/T 32941.2

	29. 
	实景演出服务规范 第 3 部分：服务质量
	GB/T 32941.3

	30. 
	小型游乐设施安全规范
	GB/T 34272

	31. 
	风景名胜区管理通用标准
	GB/T 34335

	32. 
	游乐设施无损检测 第 1 部分：总则
	GB/T 34370.1

	33. 
	游乐设施风险评价 总则
	GB/T 34371

	34. 
	公共安全 大规模疏散 规划指南
	GB/T 35047

	35. 
	温泉服务基本规范
	GB/T 35555

	36. 
	老年旅游服务规范 景区
	GB/T 35560

	37. 
	游乐设施状态监测与故障诊断 第 1 部分：总则
	GB/T 36668.1

	38. 
	剧院演出安全等级分类
	GB/T 36728

	39. 
	临时搭建演出场所舞台、看台安全
	GB/T 36731

	40. 
	主题公园演艺服务规范
	GB/T 36734

	41. 
	休闲绿道服务规范
	GB/T 36737

	42. 
	工业旅游景点服务指南
	GB/T 36738

	43. 
	充气式游乐设施安全规范
	GB/T 37219

	44. 
	公共安全 应急管理 突发事件响应要求
	GB/T 37228

	45. 
	公共场所卫生管理规范
	GB 37487

	46. 
	公共场所卫生指标及限值要求
	GB 37488

	47. 
	公共场所设计卫生规范 第 1 部分：总则
	GB 37489.1

	48. 
	面向景区游客旅游服务管理的物联网系统技术要求
	GB/T 37694

	49. 
	潜水旅游服务规范
	DB46/T 194

	50. 
	水上旅游船舶服务规范
	DB46/T 241

	51. 
	海南省餐饮业服务质量规范
	DB46/T 242

	52. 
	海南省离岛免税购物商店运营服务规范
	DB46/T 299

	53. 
	旅游景点讲解服务规范
	LB/T 014

	54. 
	绿色旅游景点
	LB/T 015

	55. 
	旅游特色街区服务质量要求
	LB/T 024

	56. 
	风景旅游道路及其游憩服务设施要求
	LB/T 025

	57. 
	景区最大承载量核定导则
	LB/T 034

	58. 
	绿道旅游设施与服务规范
	LB/T 035

	59. 
	自行车骑行游服务规范
	LB/T 036

	60. 
	导游领队引导文明旅游规范
	LB/T 039

	61. 
	高尔夫管理服务规范
	LB/T 043

	62. 
	旅游演艺服务与管理规范
	LB/T 045

	63. 
	温泉旅游服务质量规范
	LB/T 046

	64. 
	研学旅行服务规范
	LB/T 054

	65. 
	红色旅游经典景区服务规范
	LB/T 055

	66. 
	旅游经营者处理投诉规范
	LB/T 063

	67. 
	景区游客高峰时段应对规范
	LB/T 068
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