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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009给出的规则起草。 
本标准由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC 264）提出并归口。 
本标准起草单位：           。 
本标准主要起草人：     。 
老年旅游服务规范 景区
1　 范围

本标准规定了景区为老年旅游者提供服务的总则、服务人员、服务设施设备、服务提供、安全管理方面的要求。
本标准适用于接待老年旅游者的不同类型的景区，包括以自然景观、人文景观和人造景观为主的景区。     
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 16766 旅游业基础术语

GB/T 26355-2010 旅游景区服务指南
3　 术语和定义

GB/T 16766中的界定以及下列术语和定义适用于本文件。
    老年旅游者 elderly tourist 
60周岁以上的旅游者。

    旅游景区  tourist attraction

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。

[GB/T 26355-2010，定义3.1]
    老年旅游服务  tourism services for elderly tourist
旅游景区针对老年旅游者（3.1）提供的，以旅行、游览为核心内容的一系列活动与过程和结果。
4　 总则 
4.1　 旅游景区管理应在满足GB/T 26355-2010要求的基础上，注意识别和考虑老年旅游者明示和潜在的需求，提供照顾老年旅游者生理和心理特征的关怀服务。
4.2　 旅游景区管理经营者应认识到老年旅游的重要程度，具备为老服务意识，并熟知国家相关政策法规和标准。
4.3　 旅游景区管理层应制定老年旅游服务的管理规范、程序规范、记录规范等规范性文件，明确对老年旅游服务质量承诺以及实现老年旅游服务质量承诺和目标的主要方法和措施。
4.4　 旅游景区应为员工提供知识培训，增强为老年旅游者提供耐心细致服务的意识。
4.5　 旅游景区的规划应考虑老年人的旅游需求，已经建设好的景区应有相应的补充规划，景区服务设施设备配置应考虑老年旅游者的需求，进行无障碍改造和专门优化。
4.6　 旅游景区应从制度管理、人员要求、设施配备等方面提升景区安全管理、医疗应急救助服务，考虑老年人生理特点，对不适宜老年人游览的项目应采取标识警示、人员提醒、广播提示等多种方式提醒，景区从业人员应重点关注老年旅游者，发现问题及时处理。
5　 服务人员
5.1　 旅游景区应配置有服务员工能够为老年旅游者提供有针对性的解说，宜有专门的服务人员负责对老年团队及散客的解说服务。

5.2　 旅游景区应提供老年人生理心理知识（见附录A）和与老年人沟通技巧（见附录B）方面的知识培训。
5.3　 员工应穿着统一工作制服，佩戴能被明显辨识的胸卡或胸牌。

5.4　 员工应掌握与老年人沟通的基本技巧，如注意放慢讲话语速，放大音量，必要时反复重复等。
6　 服务设施设备
6.1　 指示标识设施
6.1.1　 宜在原有标志基础上，尤其在重要路口交通节点和无障碍通道路口应设置符合老年旅游者阅读习惯的专门标志或温馨提示，字体较大，或用图示表示。

6.1.2　 景区内危险处应设置突出的警示和提醒标识。
6.2　 游步道和交通设施
6.2.1　 主要游览线路上，应有可以选择的无障碍通道。
6.2.2　 陡峭的步行路段应设置台阶和扶手。
6.2.3　 提供代步循环观光车、缆车，并为老年旅游者设置专座或者专用倚靠设施。
6.3　 休息设施

6.3.1　 在安全安静区域设置休息设施，为老人设置专座，老人专座的数量与游客量相适应。

6.3.2　 专座椅子应考虑老年人的生理特点，在材质、防滑、 色调等方面符合老年人的特殊要求，如采用木材等温和质地的材质，尽量有靠背。
6.4　 卫生设施
6.4.1　 厕所应设置在明显易找，平坦开阔方便到达的区域，并配置清晰的引导标识，在景区全景图中标注公厕位置，200—400米之间应设置一座公厕； 

6.4.2　 厕所内注意防滑处理，刚拖完地面或地面有水，应设立显著的提示标志。
6.4.3　 宜设立坐式便位和无障碍厕所。
6.5　 辅助设施设备
6.5.1　 适应客流量的变化，提供轮椅、拐杖、扩音器等设施设备。
6.5.2　 宜提供小型代步车等设施设备。
6.6　 智慧旅游设施设备
6.6.1　 宜提供查询、预定、导览、求助等多功能的智慧旅游服务平台。

6.6.2　 宜采用物联网等技术监测游客流量、及时疏散拥堵区域。
6.6.3　 宜采集老年旅游者的大数据，深入分析老年旅游者的服务需求，持续优化服务。
7　 服务提供 
7.1　 预约服务

7.1.1　 景区宜为老年旅游者提供提前预约服务，及时向他们反馈景区开放时间、景区配套设施、景区适宜的游览项目等接待信息。

7.1.2　 景区宜积极对接老年旅游团队，需要和老年旅游者进行对接，了解有关老年旅游者的信息，做好充分接待准备。

7.2　 医疗急救服务

7.2.1　 景区巡视员应特别关注老年旅游者的情况，长期进入场所不出，跌倒，等情况应及时跟进，检查老年旅游者的情况，进行基础性的急救并及时拨打救助电话。
7.2.2　 设置医疗室（站），有相应资质的医护人员，且配备必要的急救药箱，药品、医疗器械设施，医疗服务制度完善，并将联系方式标注的景区门票的显著位置。

7.2.3　 建立紧急救援机制，设立急救室，并配备急救人员，宜配置紧急救援车。

7.2.4　 加强工作人员安全意识和安全救助知识培训，服务人员对老年旅游者的情况进行观察，及时向医疗机构报告情况。
7.3　 票务服务
7.3.1　 售票处应明示老年人相关的优惠信息。

7.3.2　 出售景区门票时，应主动解释票务种类和价格，尤其是为老年旅游者提供的优惠信息，并说明需要提供的有效证件，按旅游景区规定为老年旅游者提供低价优惠门票。
7.3.3　 出售景区门票时，应准备充足的找付零钱，并提醒老年旅游者查准收好钱物。

7.3.4　 景区门票上的关键词（票价、开放时间、联系电话等）信息，宜采用较大字号，门票宜附送景区旅行图，旅行图应尽量放大。
7.3.5　 宜为老年旅游者设置专门的通道或服务程序和措施帮助其顺利进入。
7.4　 讲解服务

7.4.1　 导游讲解员为老年旅游者提供讲解服务时，应提高音量、放慢语速，注意重复强调重点内容。
7.4.2　 导游讲解带队时，应选择带领无障碍路段，遇有存在安全隐患或者需要老年旅游者注意的路段，应及时提醒老年旅游者注意安全。

7.4.3　 导游讲解带队时，关注老年旅游者的反应，照顾老年旅游者的情况，对老年旅游者提出的问题及时回答解释。
7.5　 交通服务

7.5.1　 对于旅游景区从事交通工具（如电瓶车、游船、索道缆车等）的服务人员（如司机、操作人员等）应缓速行驶，主动引领老年旅游者坐到专座，或者协调安排老年旅游者就座。
7.5.2　 旅游景区游船服务人员，应搀扶协助老年旅游者上下，及时为晕船的老年旅游者提供协助，并帮助其靠岸休息。

7.5.3　 旅游景区索道应对索道的速度和高度有明确的提示和解释警告，并列明不可乘坐的年龄限制和疾病限制。
7.5.4　 以人力为主的交通方式，提供服务的人员应经过针对老年旅游者提供服务的培训。
7.6　 餐饮服务

7.6.1　 应提供餐饮服务，提供热水供应。
7.6.2　 实施有效的价格管理，服务人员应诚信礼貌待客、明码标价，出具服务凭证或正式发票。

7.6.3　 应为老年旅游者设立避风等候专座，点菜服务员应态度良好，耐心解释，声音大，提示哪些菜品软烂、健康适合老年旅游者。

7.6.4　 应满足老年旅游者提出的重新加热、再加工、少盐少油等特殊要求。
7.7　 购物服务
7.7.1　 购物环境秩序井然，商户亮照经营，不应强迫购买或出现围追、推拉等不礼貌的售卖行为。
7.7.2　 应耐心清晰为老年旅游者介绍所售商品信息，所售商品均应明码标价，无价格欺诈、以次充好、缺斤短两等不诚信行为。
7.8　 咨询、意见反馈及投诉服务

7.8.1　 旅游景区游客服务中心的服务窗口的咨询服务人员，应耐心接待老年旅游者，对行动不便的老年旅游者应走出窗口接待，并为老年旅游者安排座位，对于老年旅游者的问讯，提供陪同引导的服务。
7.8.2　 旅游景区网页宜采取无障碍网站设计，参照YD/T 1761的要求。

7.8.3　 应开设咨询电话，并在电话黄页、景区宣传资料上公布咨询电话号码，在景区门口等显著位置设置留言簿、留言箱。
8　 服务评价与改进
8.1　 应定期收集老年旅游者对旅游景区服务质量的反馈意见和建议，了解老年旅游者的需求变化，不断提高老年旅游者的满意度。
8.2　 在服务质量管理制度中应制定有效的纠正和预防措施。
附　录　A 
（资料性附录）
老年人生理心理特点
A.1 生理特点     
A.1.1 形态变化,身高、体重、脂肪、牙齿、皮肤、骨骼。
A.1.2 功能变化,适应力减弱、储蓄能力下降、反应性降低。
A.1.3 器官系统变化,神经系统、呼吸系统、心血管系统、消化系统、泌尿系统。
A.1.4 老人常见疾病,糖尿病、关节炎、眼疾（白内障、青光眼、老花眼）、失禁、冠心病、脑血管病（中风）、老人痴呆症、帕金逊症）。

A.1.5 感觉减退,视觉，四五十岁后开始出现老化，随后听力、嗅觉、味觉、痛觉、触觉等出现不同程度的降低。
A.1.6 智力减退,一般在20～40岁智力达到最高峰以后逐渐下降。智力衰退的速度因人而异，一般在60岁以后明显减退。老年人智力的改变受许多因素的影响，如教育水平、某些生活经历、生活和家庭环境等。
A.1.7 记忆力减退,记忆力减退通常最早出现，对远事记忆良好，对近事记忆不良，对新事物学习较年轻人困难。由于记忆力减退，老年人定向力常发生障碍。
A.1.8 情绪改变,在老年人群中，情绪改变差异很大，需根据个体情况进行相应护理。
A.2 心理特点

A.2.1 老年人性格改变,一般认为进入老年后有些人对自体机能过于关注，自尊心强、固执、易激动，对外界环境有一定的淡漠表现，缺乏兴趣，生活单调，刻板，常不愿改变过去有害健康的老习惯，不易适应新的环境。
A.2.2 老年人行为改变,老年人由于大脑皮层的控制减弱，行为有些改变，如多疑、依赖、易激动等俗称老小孩行为改变。
附　录　B 
（资料性附录）
与老年人沟通的技巧

与老年人沟通的技巧包括：
a) 态度要和蔼可亲，平易近人，常带微笑，让老人能感受到亲切感。
b) 注意位置，不要让老人抬起头或远距离跟你说话，应近距离弯下腰去与老人交谈。
c) 眼睛要注视对方眼睛，视线不要游走不定，同性间可以拉手交谈。
d) 说话的速度要相对慢些，语调要适中，有些老人撞聋（弱听），则须大声点，但还要看对方表情和反应，去判断对方需要。
e) 应变能力，万一有事谈得不如意或老人情绪有变时，尽量不要劝说，先用手轻拍对方的手或肩膀作安慰，稳定情绪，然后尽快扯开话题。
f) 不能表现出不耐烦，应耐心地去倾听老人的话。
g) 关注老人的变化，如冷、热、咳、渴、方便等，以便能及时作出理。
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