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I

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。

本文件由杭州西湖风景名胜区管理委员会提出。

本文件由浙江省风景名胜区协会归口。

本文件起草单位：杭州西湖风景名胜区管理委员会、莫干山风景名胜区管理委员会、宁波溪口雪窦

山风景名胜区管理委员会、浙江旅游职业学院、杭州博物馆、杭州市西湖游船有限公司、杭州西湖风景

名胜区资产经营集团有限公司。

本文件主要起草人：丁高峰，刘洁，蒋大杰，郎晓珊、金琳琳、洪登海。
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风景名胜区游览服务规范

1 范围

本文件规定了风景名胜区游览服务的基本要求、人员规范、票务服务、解说服务、交通服务、文博

场馆服务、信息服务、安全服务、环境卫生服务、特殊服务等方面的质量要求。

本文件适用于各级风景名胜区的游览服务组织、实施、监督与改进。

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 23863 博物馆照明设计规范

GB 2894-2025 安全色和安全标志

GB 37487 公共场所卫生管理规范

GB 37489.1-2019 公共场所设计卫生规范 第1部分：总则

GB 8408-2018 大型游乐设施安全规范

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/T 17242-2025 投诉处理规范

GB/T 19095-2019 生活垃圾分类标志

GB/T 21268 非公路用旅游观光车通用技术条件

GB/T 23863-2024 博物馆照明设计规范

GB/T 26365-2025 游览船服务质量要求

GB/T 31383-2015 旅游景区游客中心设置与服务规范

GB/T 50298-2018 风景名胜区总体规划标准

LB／T 014-2026 旅游景区讲解服务规则

DB3301/T 87-2018 杭州市游船（艇）服务质量规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

风景名胜区 scenic and historic area

具有观赏、文化或者科学价值，自然景观、人文景观比较集中，环境优美，可供人们游览或者进行

科学、文化活动的区域。简称风景区。

[来源：《风景名胜区条例》（2026 年修订）第二条。]

3.2

观光车 garden patrol minibus

在风景区内行驶，以电动机、内燃机或二者交替驱动，以休闲、观光、游览为主要设计用途，具有

4个或 4 个以上车轮的非轨道无架线的 6 座以上(含 6座)、23 座以下(含 23 座)的非封闭型乘用车辆。

[来源：GB/T 21268—2014，3.1，有改动。]

3.3

游览船 sightseeing ship

航行于风景区域内,为宾客提供游览、观光、休闲娱乐等服务的客船。

注:客船是载客量大于 12 人的船舶。
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4 基本要求

4.1 坚持保护优先与可持续发展，维护风景区自然特性和文化内涵的完整性、独特性与连续性。

4.2 合理利用风景区资源开展健康有益的游览观光和文化娱乐活动，普及历史文化和科学知识，促进

文化传承。

4.3 以宾客为中心，服务至诚、规范高效，引导宾客文明旅游、厉行节约和绿色消费。

4.4 健全管理制度并有效执行，保障游览服务有序稳定运行。

4.5 核定并公布最大承载量，制定并实施分时游览等宾客流量控制方案，保障游览秩序与宾客安全。

5 人员规范

5.1 工作人员

5.1.1 遵守规章制度与劳动纪律，尊重宾客民族风俗习惯和宗教信仰。

5.1.2 参加岗位培训，考核合格后持证上岗。

5.1.3 按规定着装，整洁统一，佩戴服务标志。

5.1.4 保持个人卫生。女性宜淡妆；男性不留胡须，发型整洁利落，前不遮眉、侧不盖耳、后不触领。

5.1.5 上岗前不饮酒、不食用异味食品；在岗不吸烟、不做与工作无关事项。

5.1.6 主动服务，举止端庄大方，微笑待客。

5.1.7 使用普通话，用语清晰准确，使用服务敬语。窗口岗位宜掌握简单手语及一门外语日常用语。

5.1.8 禁用服务忌语，不与宾客争执。

5.2 志愿者

5.2.1 宜设立志愿者服务机制，建立志愿者队伍。

5.2.2 接受岗前培训，掌握基本信息和服务技能。

5.2.3 弘扬志愿精神，自觉维护志愿者的形象，践行社会主义核心价值观。

5.2.4 着志愿者服装或佩戴志愿标识徽章，发饰、妆容应符合风景区规定。

5.2.5 服从岗位安排和调配，遵守管理规定。

6 票务服务

6.1 售票服务

6.1.1 应提供在线预订、在线交易服务。

6.1.2 售票处位置合理，以中英文明示开放时间、淡旺季票价、优惠/免票政策、收费项目、购票须知

等信息。

6.1.3 应根据客流设置售票窗口数，旺季宜增开窗口，可设团体窗口与排队隔栏。

6.1.4 门票设计突出自身特色，所含信息准确全面，可采用电子门票、文创门票等形式。

6.1.5 提供现金、收款二维码、POS 机多种付款方式。

6.1.6 售票细心、准确、迅速，耐心解答问询。

6.1.7 可设置自助售取票机。

6.2 检票服务

6.2.1 合理设置入口、出口与团队入口，出入口中外文标志明显。

6.2.2 工作人员提前到岗做好准备工作，按规定时间准时开始检票。

6.2.3 检票时应站立服务，验票准确、迅速。

6.2.4 宜提供电子检票服务，设施运转正常。

6.2.5 宜为老、幼、残、孕等特殊宾客和免票宾客提供便利检票服务，为团队宾客提供快速检票服务。
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6.3 预约与退票

6.3.1 免票可提供网络实名预约服务，团队施行实名预约管理。

6.3.2 宾客提出退票要求时应协助其办理退票。

7 解说服务

7.1 人员解说

7.1.1 解说人员的人数与语种满足宾客需求。

7.1.2 解说人员应配备功能良好的解说设备，满足解说需求。

7.1.3 解说人员应提前到岗，做好迎宾准备工作。

7.1.4 解说内容真实准确、生动健康，不传播不实信息。

7.1.5 解说时音量适中，解说方法和服务技巧应符合 LB／T 014-2026 中 5.5 要求。

7.1.6 文博场馆解说应突出文化特色，做到因人施讲、因需施讲。

7.2 非人员解说

7.2.1 宜提供电子解说、智慧电子导览等电子解说服务，可提供相关设施设备租赁。

7.2.2 宜提供自动感应解说服务。

7.2.3 可提供电子地图、移动端自助导览等解说服务。

7.2.4 可开发智慧语音解说系统。

8 交通服务

8.1 停车服务

8.1.1 机动车

8.1.1.1 风景区应配备满足需求的停车场，并于显著位置公示收费标准、免费停放时长、投诉监督电话。

8.1.1.2 停车场应建立标识与引导系统，宜搭建智慧停车系统，宜配建新能源汽车充电设施。

8.1.1.3 服务人员上岗后应自查停车场环境，保持场地整洁，及时清理垃圾。

8.1.1.4 服务人员引导泊车前应观察情况，引导车辆安全入位；停车后提醒宾客关闭车窗、熄火、带走

贵重物品。

8.1.1.5 服务人员应引导非残疾人用车不占用无障碍停车位。

8.1.1.6 车辆停放宜统一车头向外，对停放不标准的车辆进行提醒调整。

8.1.1.7 对立体车库、地下车库等特殊停车场所应加强引导，确保泊车安全。

8.1.1.8 发生车辆碰撞、刮蹭、损坏和丢失等情况，应立即报告有关部门，按相关程序处理。

8.1.2 非机动车

8.1.2.1 应划分非机动车专用停放区域，设置指引牌、禁停标识，标线清晰。

8.1.2.2 电动自行车停放区应独立设置，宜配备集中充电设施。

8.2 观光车服务

8.2.1 观光车车型和数量应满足需求。

8.2.2 车辆坡度、行驶速度等技术性指标应符合 GB/T 21268 的要求。

8.2.3 车辆投入使用前应向特种设备检验机构申请监督检验，投入运营后应定期检验和维修保养，需

将有效期内的《安全检验合格》标志安装在车身显著位置。

8.2.4 车辆应取得车辆使用登记证及场车牌照，驾驶人员应有驾驶资质。

8.2.5 车头张贴线路介绍及票价，乘客座位区设置安全提示标志、咨询投诉电话、危险警示标识等。

8.2.6 车辆应在规定区域内按线行驶，严禁超范围运营。

8.2.7 出车前检查车容及车况，并做好车辆清洁卫生。

8.2.8 热情待客，做好路线及票价介绍，指导宾客规范购票，引导宾客入座。

8.2.9 车辆起步前应做好安全提醒；行驶中不超速、不超载，主动避让行人与车辆，确保行车安全；
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到站后做好下车提醒。

8.2.10 行车过程中的讲解工作符合 7.1 要求。

8.2.11 营运结束后整理车辆卫生，做好车况检查。

8.2.12 行车中如发生交通事故应及时启动应急预案，配合相关方面妥善处理事故。

8.3 游览船服务

8.3.1 游览船应取得船舶登记证书、船舶检验证书、水路运输许可证、船舶营运证等相关证件。

8.3.2 游览船设施设备和环境要求应符合 GB/T 26365-2025 中 5 的相关规定。

8.3.3 在候船区、船舱内外等醒目位置设置营运标志、安全注意事项、咨询投诉电话、危险警示等标

识，安全标志符合 GB 2894 的规定。

8.3.4 驾驶人员和服务人员应具备相应的资质，按规定航线和安全航速行驶，在指定区域停靠。

8.3.5 驾驶人员出船前检查船况，服务人员提前到岗做好清洁卫生和设施设备检查，完成迎宾准备。

8.3.6 服务人员在游客上船时提前在入口处迎接宾客，引导上船并作安全提示；行船前应清点游客人

数，进行安全检查，演示救生衣正确使用方法，宣传文明旅游，并告知宾客景点停留及集合时间。

8.3.7 航行安全应符合 DB3301/T87-2018 中 6.3 要求，航行中讲解工作应符合 7.1 要求。

8.3.8 航行结束后提醒宾客携带随身物品，引导、协助宾客下船，整理船舱卫生。

9 文博场馆服务

9.1 提供电话、网络、现场人工咨询及自助查询服务。

9.2 场馆照明设施完好，光线明亮柔和，符合 GB/T 23863-2024 的要求。

9.3 提供科学规范的展览介绍和展品说明，标识及文字说明准确统一，展线流畅，参观路线布设合理。

9.4 多媒体语音提示系统运行良好，内容与展品相符且更新及时；智能解说设备正常使用并及时消毒。

9.5 有相应资质的讲解人员，讲解工作应符合 7.1 要求。

9.6 迎宾时应站立姿态规范（女性两手交叉垂握，男性两手自然垂于身体两侧），主动问候，服务结

束时热情道别，宜目送宾客离开。

9.7 应提醒宾客注意安全并提供必要协助。

10 信息服务

10.1 公众信息

10.1.1 宜建立网站/网页提供公共信息服务，包括票价、开放时间、交通路线、咨询电话、活动公告、

维修提示、预警信息等；宜提供小程序、应用 APP 或第三方平台等移动端服务。

10.1.2 设置服务中心或咨询中心（处），设施设备的配备应符合 GB/T31383 中 9 的要求。

10.1.3 配备电子显示屏、触摸屏等导览设备，运行正常、操作简便。

10.1.4 提供游览手册、导游图或景点介绍等游览资料。

10.1.5 宜提供广播系统，内容含背景音乐、导览、安全提示、紧急通知，音量适中，与环境协调。

10.2 导览信息

10.2.1 外部导览标志应符合 GB/T 10001.1 的要求，设置规范、合理、明显。

10.2.2 内部导览标志应符合 GB/T 10001.2 的要求，类型包括位置标志、导向标志、平面示意图、说

明类标志、安全标志等，位置合理、数量足够、内容准确、标志醒目。

10.2.3 可提供可视化、智能化导览服务。

11 安全服务

11.1 安全管理

11.1.1 建立完善的安全管理责任体系和安全保卫制度，提供 24 小时安保和日常巡查。

11.1.2 有针对突发性事件的应急预案，定期开展培训和演练。
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11.1.3 林区、文物保护单位应禁止使用明火，设置禁烟标志。

11.2 安全设施

11.2.1 游乐设施的购置、安装、运行、改造、维修以及使用管理、监督管理应符合 GB 8408 的要求。

11.2.2 监控、护栏、防盗装置齐备有效，确保宾客的人身、财物安全。

11.2.3 设置各种消防设备、器具和消防通道，确保消防设施完好和通道畅通。

11.3 医疗救援

11.3.1 设立医疗室(站)，配备必要的急救药品、医疗器械设施，有切实可行的医疗急救措施和制度。

11.3.2 纳入政府应急体系，建立紧急救援机制。

11.3.3 配备救援人员，及时处置事故，提供救援帮助。

12 环境卫生服务

12.1 全域整洁，无污水污物、乱堆乱放、乱贴乱挂，设施无污垢无异味。

12.2 公共场所通风、采光、病媒防治符合 GB 37489.1，空气质量符合 GB 37488。

12.3 修缮工程防尘防噪、美化遮挡。

12.4 厕所布局合理、数量充足、标志规范，与景观协调；男女厕位比例合理，设置无障碍厕位、第三

卫生间。

12.5 垃圾桶布局合理、美观协调；垃圾分类符合 GB/T 19095，分类投放、日产日清。

13 特殊服务

13.1 提供助老、助幼、助残、助孕、助急服务。

13.2 无障碍设施完善，保持畅通。

13.3 设置遗失物招领处，提供招领服务。

14 服务评价与改进

14.1 建立内部考核与奖惩机制，定期开展服务质量检查，对存在的问题及时整改。

14.2 设立投诉处理机制，符合 GB/T 17242-2025 要求，5 个工作日内反馈处理结果；处理投诉时遵循

不推诿、认真倾听的原则。

14.3 利用互联网、留言簿、问卷调查等方式征求宾客意见，建立服务评价与改进机制。

14.4 定期开展内部服务质量评价，汇总统计宾客满意度信息，根据测评结果持续改进服务。

14.5 做好服务质量检查记录、问题处理记录等资料的收集及存档工作。
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A
A

附 录 A

（规范性）

服务质量检查记录

A.1 服务质量检查记录表

日期 检查内容 检查结果 签名

A.2 问题记录表

日期 问题描述 处理结果 纠正/预防措施 签名
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附 录 B

（资料性）

服务语言规范

B.1 礼貌用语

B.1.1 打招呼时：先生您好！女士您好！

B.1.2 表达歉意时：对不起！不好意思！请谅解！请稍候！让您久等了！

B.1.3 引导服务时：请这边走！请停这边泊位！谢谢您的配合！

B.1.4 提醒宾客时：请关好车窗！请携带好贵重物品！请小心脚下！

B.1.5 收费服务时：您好！请付XX元。欢迎下次再来！

B.2 服务忌语

B.2.1 打招呼时，禁用：那个什么人、喂。

B.2.2 回答咨询时，禁用：不知道；不关我的事；问别人去；自己去看；说了半天还不明白。

B.2.3 受到批评或质疑时，禁用：有意见找领导去；你去投诉好了；你想怎么样；规定就是这样的。

B.2.4 禁止使用带有挑衅、嘲讽、辱骂、人身攻击性质的语言。
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