国家标准主题公园服务规范编制说明

一、任务来源
本标准由常州市标准化协会和常州中华恐龙园有限公司提出，依据国标委综合[2008]118号文《关于下达2008年第二批国家标准制修订计划的通知》立项。项目编号为20080400-T469，计划于2009年底完成。
二、标准编制意义
1、主题公园——新兴旅游业态发展迅速，但总体经营状况欠佳。
随着经济的快速发展和人民生活水平的迅速提高，旅游的社会需求越来越旺盛，人们的旅游消费也更趋个性化、多样化，文化体验、娱乐和休闲成为新型消费的主要内容。主题公园作为一种新兴旅游业态，突破了资源为导向的传统旅游模式，运用科技等手段，在创意文化氛围中，游客可以感受惊险、刺激、魔幻、轻松以及相关文化的体验，同时也能享受购物、餐饮的快乐。近几年来，我国许多城市为提升城市功能和满足人们消费需求，都在积极投入兴建主题公园，目前已建成的各种类型主题公园已多达2500多家。虽然大多数公园都十分注重硬件投入，但软件的配套却往往还不尽人意，由于服务不规范、服务品质不高等因素，使得70%左右的主题公园经营状况不佳。

2、本标准的制定和执行将有利于改善主题公园的经营状况。

主题公园作为一种兼具创意性、文化性、娱乐性的新兴旅游业态，与传统意义上的游乐园有着本质区别，它更依赖全方位、高品质、具有鲜明文化特色的服务。本标准从服务保障和服务提供对主题公园的服务提供出了明确、系统的要求，它的制定和执行将有效规范服务行为、提升服务品质，满足人们日益增长的文化娱乐和休闲需求，提高主题公园的游客满意度，以促进这一新兴产业的可持续发展。
三、标准编制依据
1、本标准编写主要参照标准：

——GB/T 16767-1997《游乐园（场）安全和服务质量》；

——GB/T 17775-2003《旅游区（点）质量等级的划分与评定》。

2、游乐设施设备的购置、安装、使用和维修应符合下列法律法规：

——《中华人民共和国安全生产法》；

——《中华人民共和国环境保护法》；

——《中华人民共和国消防法》；

——《特种设备安全监察条例》。

3、节庆活动的策划组织应符合下列规定：

——《大型群众性活动安全管理条例》；

——《公共场所卫生管理条例》；

——《烟花爆竹安全管理条例》。

4、园内餐饮经营管理应符合下列法律法规：

——《中华人民共和国食品安全法》；

——《餐饮业食品卫生管理办法》；

——《餐饮业和集体用餐配送单位卫生规范》。

5、园内交通工具应符合下列规定：

——《特种设备安全监察条例》；

——《厂内机动车安全管理规定》；

——《特种设备注册登记与使用管理规则》。

四、标准编制过程
1、申请立项

本标准由常州市标准化协会和常州中华恐龙园有限公司于2006年提出申请，于2008年8月获准立项，按国家标准制修订计划的要求在2009年完成。
2、编写起草

为确保按时完成标准的制定，常州市标准化协会和常州中华恐龙园有限公司的有关人员组成了标准起草小组。参照GB/T 16767-1997《游乐园（场）安全和服务质量》、GB/T 17775-2003《旅游区（点）质量等级的划分与评定》等相关标准，经过对全国大部分有代表性主题公园的实地调研，从2008年8月开始着手起草。2008年8月份讨论确定标准框架结构，9月初着手标准编写，11月底完成标准草案第一初稿。

3、形成征求意见稿

从2008年12月至2009年9月先后5次召开规模较大并具有代表性的标准讨论会，19次召开由起草人员参加的讨论会，共进行9次重大修改，于2009年9月29日形成《主题公园服务规范》国家标准征求意见稿。

五、主要内容及重点条款解释
由于旅游行业对主题公园尚无明确的、为各方一致认可的定义，因此本标准第三章首先对“主题公园”的术语进行了定义。然后对主题公园的服务分总则和具体要求进行详细规定。第四章总则是对主题公园服务的原则性、总领性的要求，分为创意性、文化性和娱乐性三个方面。第五～十一章具体服务要求按服务要素分设备设施、景观环境、服务人员、服务提供、安全保障、标识标注、游客沟通七个方面进行了规定。第五章设备设施要求规定了各类固定设施和可移动设备的选址、配置、正常运行、标志指示等内容。第六章景观环境从绿化、环保、卫生及各类固定设施的选址、外观、布置等多方面作了具体要求。第七章服务提供从游客中心、售票检票、主题展示、游乐、文艺演出、节庆活动、餐饮购物等主体服务以及园区交通、寄存停车等辅助服务等12个环节进行了详细规定。第八章安全保障是旅游企业提供优质安全服务的基础，本标准用单独章节作出要求。标识标注是园区最直接、最有效的引导指示方式，本标准单独用第十章对标识标注进行了明确规定。与游客保持全方位、充分的沟通，便于游客最大限度感受和体验是主题公园有别于一般公园的显著特点，本标准第十一章特对此作为较为全面和系统的规定。本标准吸收了众多主题公园各有特色且行之有效的服务经验，同时又兼顾不同类别主题公园的特色，以确保规范的可操作性，同时又体现其应有的先进性。
