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前  言

本标准根据GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准代替DB36/T 513-2007，本标准与DB36/T 513-2007相比，除编辑性修改外主要修改如下：

——删除了部分未引用的文件、红色文化设施和道路，增加了部分引用文件。

——修改了旅游产品的名称和内容。

——对范围、红色旅游景区点、游客服务中心、旅游厕所、公共设施、安全设施、工作人员、导游员、讲解员、景点购物、革命历史传统教育、道路、营运服务质量、服务质量监督、旅游投诉处理的要求做了部分修改。
本标准由赣州市质量技术监督局提出。
本标准由瑞金市旅发委、瑞金中央革命根据地历史博物馆、瑞金市文化旅游开发投资有限公司、瑞金市市场和质量监督管理局负责起草。

本标准主要起草人：汪黎、刘洪、彭洋兴、王平安、廖庆华、邱瑞辉。

本标准的历次发布情况为：

——DB36/T 513-2007

瑞金红色旅游景区（点）设施与服务质量规范

1　 范围

本标准规定了瑞金红色旅游景区（点）的定义、设施、红色旅游产品、服务质量、交通和监督管理等基本要求。

本标准适用于瑞金红色旅游景区（点）的设施和服务管理，其它新开发的旅游景区（点）可参照本标准执行。

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，仅所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/T 10001.1  标志用公共信息图形符号  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: 旅游休闲符号
GB/T  15971  导游服务规范

3　 定义

瑞金红色旅游景区（点）

是指中国共产党在土地革命斗争时期,以毛泽东、朱德等老一辈无产阶级革命家领导人民进行革命实践的过程中，在瑞金境内发生有记载的一段革命历史，它蕴涵一定革命文化、承载一定革命精神的革命纪念地、纪念物所在的特定区域。包括叶坪革命旧址群、沙洲坝革命旧址群（含红井、乌石垅、中华苏维埃共和国临时中央政府大礼堂、下肖、枣子排革命旧址）、云石山革命旧址群、武阳革命旧址群、大柏地战斗遗址及中央革命根据地纪念馆和瑞金革命烈士纪念馆等红色景点。

4　 设施

4.1　 游客服务中心

设在进入红色旅游景区(点)正门外的显著位置，周围环境良好、开阔，其规模适度，设施齐全。

功能体现充分。提供售票、信息、问询、讲解、休息、景区内部交通、残疾人轮椅、行李寄存、旅游投诉、影像、医疗服务、母婴、购物等服务。

提供票价表、开放时间、导游路线图、景点平面布置图、景点革命历史背景简介等服务手册。

设置购物场所，提供反映苏区时期革命历史文化和客家文化特色的旅游纪念品、纪念册、工艺品和游客需要的食品等商品，做到种类丰富、特色突出。

旅游旺季或游客多的时候应增设售票点。

问询服务设施标志明显，人员配备齐全，业务熟练，服务热情。

4.2　 红色文化设施

各红色文化场所应能同时容纳100名以上的游客，音响、空调等设备应状态正常、性能良好，博物馆内应设可容纳300名以上游客的多功能报告厅。

4.3　  停车场

应在景区和主要景点的适当位置设置专用停车场，且布局合理，容量能满足游客接待量要求。

停车场可进入性良好，并在进出道路前后设减速带。

建设绿色生态停车场。种植树冠较大的乔木，地表铺设生态植草砖，增大绿地面积。

停车场入口处设置标志及方向指示牌，标志规范、醒目，并有专人负责管理、疏导，做到车辆停靠整齐、能及时疏导车辆。

4.4　 旅游厕所

旅游厕所布局合理，数量能满足游客需要，标识醒目美观，建筑造型、色彩及格调与景区环境相协调。

具备水冲、净手、干手、通风设备。

管理完善。洁具洁净、无污垢、无堵塞、无滴漏，室内整洁、无破损、无污迹、无异味。

4.5　 公共设施

红色旅游景区(点)的公共设施包括邮政、通讯、广播、监控、医疗急救、休憩、垃圾箱等公共(用)设施，其造型、色彩及格调应与周边环境协调一致。

公共设施的指引标志要明显，有中、英、法、韩、俄文对照。建筑面积应因地制宜，管理、救护人员与设施配备和提供的服务内容应最大限度满足旅客需求。

4.6　 公共信息图形符号

景区(点)内设置的公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1、GB/T 10001.2的规定。

景区(点)内易发生事故的区域和场所，应在显眼位置上设置固定的安全标志。

在主要景区(点)显著位置处，应设置导览图、景物介绍图、标识牌等引导标牌。采用规范的中、英文文字表述，且内容准确、字迹清晰、美观大方。

4.7　 安全设施

红色旅游景区(点)内应按照《中华人民共和国消防法》《中华人民共和国文物保护法》《中华人民共和国旅游安全管理办法》及有关标准的要求设置各种消防设备、器具和火警监控系统，消防设施的完好率应达100%。

防盗、救护等设备齐全、完好、有效。危险地段防护设施齐备，高峰期有专人看守。

5　  旅游产品

5.1　 “共和国摇篮寻根”一日游

共和国摇篮旅游区——中央军事博览园

5.2　  “长征出发地体验之旅”二日游

共和国摇篮旅游区——中央军事博览园——长征第一山，云石山景区

5.3　  “红色故都  绿色宝库”三日游
共和国摇篮旅游区——罗汉岩风景名胜区——田坞都市田园区()——中央军事博览园——长征第一山，云石山景区

共和国摇篮旅游区——罗汉岩风景名胜区——日东木鱼山丛林漂流——中央军事博览园——长征第一山，云石山景区

6　 服务质量

6.1　 工作人员

讲解员应统一着装、佩工作服务标识牌。其余工作人员按岗位不同统一着制服装，佩工作服务标识牌。

景区工作人员应做到举止大方、语言文明，讲普通话、态度和蔼，耐心解答游客的询问，尊重游客的民俗习俗和宗教信仰，不损坏民族尊严。

6.2　 导游员

从事红色旅游景区(点)的导游人员（含其它景点的解说员）应持有《国家导游证》上岗。

6.3　 讲解员

讲解员应持有《讲解证》上岗，人数及语种能满足游客需要，普通话达标率100%。

在讲解过程中，应当自觉维护国家利益和民族尊严，尊重历史，不得有损害国家利益和民族尊严的言行。

应充分尊重游客的宗教信仰、民族风俗。

在讲解过程中不得向游客兜售物品或购买游客的物品，不得以明示或暗示的方式向游客索要小费。

不得随意改变游览路线、减少解说景点或敷衍行事。

应对苏区时期的政治、经济、历史、文化、风俗要有详细的了解。

6.4　 解说

在解说过程中，应为游客演唱反映苏区革命斗争情景和良好作风的具有代表性的红色革命歌曲或瑞金当地民歌。

对景点讲解的内容应按《瑞金风景区主要景点解说词》进行解说，包括该景点的历史背景、历史价值、人物渊源、革命意义、民俗文化、风土人情、自然景观等内容。

在讲解时要准确、生动，要尊重革命历史事实，维护革命领袖形象，不准歪曲、杜撰历史。

6.5　 景点购物

购物场所内出售的商品应具有质量合格证明，明码标价，无欺诈行为。

购物场所内部应管理有序，经营者需佩带胸卡，亮照经营，不得尾追兜售和强买强卖，在醒目位置标有消费者投诉电话。

6.6　 革命历史传统教育

景区内每周星期六和星期日两天，有红色历史情景再现表演等。

文艺表演应打造文化精品，充分挖掘、展现苏区时期的革命精神和红色文化内涵。

6.7　 卫生

景区(点)内应有2名以上保洁员，垃圾要分类收集，清扫及时、日产日清。

景区(点)应环境整洁，无污水、污物，无乱堆、乱放现象，建筑物及各种设施设备无剥落、无污垢，空气清新、无异味。

7　 交通

7.1　 道路

瑞金城区通往各红色旅游景区(点)的道路应达到三级公路以上标准，各景区(点)应保证交通通畅，进出便捷。

在主要干道应设立通往红色旅游景区(点)路线中英文指示牌。

7.2　 公共交通汽车

应在城区主要干道每隔500m专设红色旅游景点站台。

车辆状况应符合GB 13094及交通管理部门对城市公共交通车辆的规定。

车辆应设置电子路牌、腰牌、尾牌。

车辆整洁卫生，车内设施完好，消防器材齐全有效。

车内设置电子显示屏、语音报站器，对沿途主要红色景点及可转乘的路线进行介绍。

应在车内醒目的位置明示票价和监督电话号码。

7.3　   营运服务质量

应按规定的线路、站点行驶和停靠，上下车位置应定点，并公示每班发车时间。

营运过程中，不得倒客、甩客、宰客或无故拒载。

司乘人员要服装整齐，举止文雅，热情周到。

8　 监督管理

8.1　 质量保证

景区应按GB/T19001要求建立服务质量保证体系。

8.2　 服务质量监督

景区(点)管理部门应对外公布质量监督电话号码，所有服务事项应接受游客监督。

采取问卷式、意见箱(本、卡)、暗访等方式定期收集分析游客意见，包括景点解说质量、服务礼仪、组织能力、营运服务质量、职业道德、外事纪律等，进行相应服务改进和对服务质量的评价。

景区开放应当具备下列条件，并听取旅游主管部门的意见：

（一）有必要的旅游配套服务和辅助设施；

（二）有必要的安全设施及制度，经过安全风险评估，满足安全条件；

（三）有必要的环境保护设施和生态保护措施；

（四）法律、行政法规规定的其他条件。

景区接待旅游者不得超过景区主管部门核定的最大承载量。景区应当公布景区主管部门核定的最大承载量，制定和实施旅游者流量控制方案，并可以采取门票预约等方式，对景区接待旅游者的数量进行控制。旅游者数量可能达到最大承载量时，景区应当提前公告并同时向当地人民政府报告，景区和当地人民政府应当及时采取疏导、分流等措施。

经营高空、高速、水上、潜水、探险等高风险旅游项目，应当按照国家有关规定取得经营许可。

利用公共资源建设的景区的门票以及景区内的游览场所、交通工具等另行收费项目，实行政府定价或者政府指导价，严格控制价格上涨。拟收费或者提高价格的，应当举行听证会，征求旅游者、经营者和有关方面的意见，论证其必要性、可行性。

利用公共资源建设的景区，不得通过增加另行收费项目等方式变相涨价；另行收费项目已收回投资成本的，应当相应降低价格或者取消收费。

公益性的城市公园、博物馆、纪念馆等，除重点文物保护单位和珍贵文物收藏单位外，应当逐步免费开放。

8.3　 设施质量监督

景区(点)上级主管部门应对景区设施的规划、建设和质量加强监督管理，保持自然景观和文物古迹的真实性和完整性。

8.4　 游客投诉处理

景区(点)应在醒目位置公示我市旅游投诉电话， 处理旅游投诉工作人员填写旅游投诉记录表，第一时间向被投诉单位反映问题，被投诉单位正确对待游客投诉，认真及时处理游客的每一项意见和建议，处理结果要及时反馈或告知投诉者，并档案记录完整。

_________________________________
