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一、任务来源
《老年旅游服务规范 景区》国家标准是列入国家标准化管理委员会2011年国家标准制修订项目，项目编号20110083-T-469。本项任务由全国服务标准化技术委员会提出并归口。
二、制定本标准的背景
近年来，我国老年旅游发展迅猛，已占有较大的旅游市场份额。但在老年旅游发展过程中也存在一些问题，成为制约老年旅游发展的瓶颈，而推进老年旅游的标准化管理就成为解决问题的有效途径之一。
由于老年人体质较弱、行动不便、安全风险大、服务要求高、利润空间小等特点，导致银发旅游市场成为旅游市场的“鸡肋”。
一、标准化管理的必要性及重要性
1.开拓新兴市场的坚实保障
旅游业的发展需要“有人”——消费的主体，“有钱”——消费的保障，“有闲”——消费的支撑。而老年人正是这样一个满足“有人”、“有钱”、“有闲”的群体，老龄化社会的到来，使老年旅游呈现出前所未有的发展机遇。《社会蓝皮书：2014年中国社会形势分析与预测》指出，2013年，我国60岁及以上老年人口达到2亿人。据专家预测，到2050年，60岁以上的人口总数将达到4亿左右，占总人口的比重将超过25.2％，中国将成为高度老龄化国家。而在这个快速增长的老年市场中，我国已经有30%的老人有出游经历。据统计，老年人口的总年收入在3000亿元—4000亿元人民币之间，主要包括退休工资收入、存款利息、再就业收入、投资红利、子女赠送等。从2025年到2050年，预计老年人的潜在购买力将高达5万亿元。离退休的、已退休的老年人拥有充裕的、可自由支配的时间。同时，面对节日放假期间人满为患的旅游形势，不受时间限制让老年人避开了旅游的高峰期，选择不太拥挤的淡季外出，这样既免除了高峰旅游时拥挤不堪的顾虑，又为淡季旅游注入了活力，使得淡季不再“淡”。
2.构建社会主义和谐社会的重要体现
随着我国人口结构的不断变化，我国逐渐步入了老龄化社会，而怎样照顾老年人的生活起居和丰富其业余生活就成为一项重要任务。老年旅游作为发展老龄事业的一部分，已经成为旅游市场中不可或缺的组成部分。在大的政策环境背景下，老年旅游将成为发展和谐社会和解决民生问题的一个重要载体，是实现“老有所乐”目标的真实写照。老年人作为广大人民群众的重要组成部分，既是和谐社会的构建者，也是和谐社会的共享者，更是家庭和睦和社会稳定的基石。如果没有老年人参与，就不可能真正建成和谐社会；如果没有老年人共享成果，也不是真正意义上的和谐社会。因此，兼顾老年群体，发展老龄事业，对于促进家庭和睦、构建和谐社会具有十分重要的现实意义。
3.解决老年旅游问题的有效规范
老年旅游产品及服务存在的问题随着老年旅游的深入发展，涉老旅行社初步掌握了一定的老年人组团出游的经验，但是由于老年人岁数大、行动不便、文化水平总体较低、易受低价团诱惑等因素的影响，导致旅游纠纷不断。究其主要原因，是缺少相关统一的老年旅游标准来规范市场运作，使不法旅游经营单位有机可乘，出现旅游投诉案件。在涉老旅行社的经营资质方面，不少旅行社采用挂靠的形式，只在其他旅行社中租用一张桌子就开展业务；另有旅游咨询公司，旅游网站等都以极其不规范的方式方法插足老年旅游市场，导致市场发展混乱。
在老年旅游服务规范方面，许多旅行社在老年旅游路线中没有能够配备随行医务人员；有很多企业因规模较小，资金薄弱，抗风险能力和服务质量差；一些旅行社安排低廉的住宿，并以各种理由甚至假借“迷信”手段欺瞒老年游客。在老年旅游产品设计方面，很多老年旅行社推出低价促销旅游产品，但服务也随着价格的下降而大打折扣；在部分老年旅游活动中不能放慢节奏以适应老年人的速度；有的旅行社用常规的旅游服务代替老年旅游服务，旅游活动的安排、旅游设施的配置、导游的接待服务都和普通团没有区别。
三、编制依据
1. 《中华人民共和国旅游法》
2.《中国老龄事业发展“十二五”规划》
3.《旅行社老年旅游服务规范》
4. 2016年《政府工作报告》
四、工作过程
2011年6月-2012年4月，中国标准化研究院成立标准起草工作组，广泛搜集资料，赴各地代表旅游景区调研老年旅游服务的管理现状，充分了解我国老年旅游服务餐饮、住宿、出行等方面存在的问题，找出需要并且可以进行标准化的方面。
2012年5月-2013年6月，标准起草工作组在前期调研以及对资料分析整理的基础上，形成国家标准《老年旅游服务规范 景区》国家标准草案1稿，并就标准中的技术内容进行了认真深入的研究和讨论。
[bookmark: _GoBack]2013年7月-2014年7月，标准起草工作组在广泛、认真听取国家旅游主管部门领域相关专家意见的基础上，对草案1稿进行了反复修改，形成了《老年旅游服务规范 景区》国家标准草案3稿。
2014年7月-2015年11月，标准起草工作组成员对标准草案3稿再次认真推敲，并进行了修改，并广泛听取旅游景区、旅游标准化研究专家对该标准的意见，对该项国家标准草案3稿做了深入修改，形成标准征求意见稿。
五、主要内容
本标准的基本框架如下：
	条  款
	分条款
	要    点

	1.范围
	
	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
	
	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
	3.1
	· 老年旅游者

	
	3.2
	· 旅游景区

	
	3.3
	· 老年旅游服务

	4.总则
	4.1-4.5
	· 总体要求

	5.服务人员
	5.1-5.3
	· 知识培训
· 外观形象
· 沟通

	6.服务设施设备
	6.1
	· 指示标识设施

	
	6.2
	· 游步道和交通设施

	
	6.3
	· 休息设施

	
	6.4
	· 卫生设施

	
	6.5
	· 辅助设施设备

	
	6.6
	· 智慧旅游设施设备

	7.服务提供
	7.1 
	· 预约服务

	
	7.2
	· 医疗急救服务

	
	7.3 
	· 票务服务

	
	7.4
	· 讲解服务

	
	7.5
	· 交通服务

	
	7.6
	· 餐饮服务

	
	7.7
	· 购物服务

	
	7.8
	· 咨询、意见反馈及投诉服务

	8.服务评价与改进
	
	· 持续改进



     
 标准起草工作组
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