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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。
本文件是DB42/T XXXX《城市绿道露营区建设与服务规范》的第2部分。DB42/T XXXX已经发布了以下部分：
——第1部分：建设；
——第2部分：服务；
——第3部分：应急。
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。
本文件由武汉商学院提出。
本文件由湖北省文化和旅游厅归口。
本文件起草单位： 
本文件主要起草人： 
引言

随着城市居民对户外活动需求的增长，绿道露营作为一种新兴的休闲方式受到广泛欢迎。然而，由于缺乏统一的标准，各地绿道露营区在建设和服务方面存在较大差异，导致用户体验参差不齐，同时也给生态环境带来了潜在威胁。因此，制定一套全面、系统的城市绿道露营区建设与服务规范显得尤为重要。DB42/T XXXX旨在确立湖北省内城市绿道露营区建设与服务的要求，拟由三个部分组成。
——第1部分：建设。目的在于规范湖北省城市绿道露营区的选址、规划、建设施工和设施要求。
——第2部分：服务。目的在于规范湖北省城市绿道露营区的服务要求、服务流程和服务质量评价。
——第3部分：应急。目的在于规范湖北省城市绿道露营区预防准备、响应救援、恢复重建、管理改进工作。
本标准旨在制定一套适用于湖北省城市绿道露营区的服务规范，确保省内各城市绿道露营区在服务设施供给、服务提供与管理能力上施行统一规范，以提升城市绿道的服务管理水平，令游客获得好的游览体验，促进旅游产业的深度、持续发展。
城市绿道露营区建设与服务规范  
       第2部分：服务

1　 范围
本部分规定了城市绿道露营区的服务要求、服务流程、服务质量评价，确保游客享受安全、舒适、文明的露营体验。

本部分适用于湖北省城市绿道内的所有露营区及其相关服务提供者，其他省可参考使用。
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 1563 消防安全标志设置要求

GB 7959 粪便无害化卫生要求
GB 8408 游乐设施安全措施

GB/T 10001.1 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：旅游体闲符号

GB 13495 消防安全标志

GB/T 18973 旅游厕所质量等级的划分与评定

GB/T 43713 基本公共服务标准化工作指南

GB/T 17242 投诉处理指南
3　 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
城市绿道露营区 urban greenway camping area
在城市绿道区域设置的供人们使用露营设施设备的休闲露营场所。
服务提供者 service provider
指在露营区内提供各种服务的组织或个人。
环境保护措施 environmental protection measures
为了减少旅游活动对自然环境造成负面影响而采取的各种预防性或修复性的行动。
服务质量评价 service quality evaluation 
用于衡量露营区服务水平高低，通常会从员工态度、环境卫生等方面综合考量。

4　 基本原则
4.1　 安全性原则

所有服务必须以游客的安全为首要考虑，确保露营区内无安全隐患。服务提供者应具备相应的安全管理制度，定期进行安全检查和培训。应急救援设施和人员配备到位，随时准备应对各类突发事件。

4.2　 环保性原则

露营区的服务和管理应注重环境保护，促进绿色旅游。推广使用环保材料和可再生能源，减少对自然资源的消耗。鼓励游客参与垃圾分类，减少垃圾产生，保护生态环境。

4.3　 便利性原则

提供便捷的信息查询服务，使游客能够快速了解露营区的各项服务内容。合理布局服务设施，确保游客能够方便地获取所需服务。优化服务流程，简化办理手续，减少等待时间。

4.4　 文明性原则

服务提供者应以文明礼貌的态度对待每一位游客，尊重游客的合法权益。倡导文明露营行为，通过宣传教育提高游客的公德意识。建立良好的游客行为规范，营造和谐的露营氛围。

4.5　 公平性原则

服务提供者应公平对待所有游客，不得有歧视行为。收费标准公开透明，避免乱收费现象。提供平等的服务机会，保障特殊群体的需求得到关注。

4.6　 持续性原则

服务提供者应致力于长期发展，不断提高服务质量。定期对服务效果进行评估，持续改进服务标准。鼓励技术创新和服务创新，不断提升服务水平。

5　 服务要求

5.1　 信息提供

5.1.1　 信息提供内容
提供的信息包括以下内容：
a) 公示信息，包括绿道露营区的服务时间、服务范围、服务人员、收费标准、服务承诺等基本服务信息及规章制度等。

b) 位置指引信息，包括露营区的详细地址与抵达路径等。

c) 设施服务信息，包括公厕、餐饮、便民服务点、停车区、游憩设施等主要服务设施的具体位置与简要介绍。

d) 安全警示信息，包括安全注意事项、危险区域提醒等。

e) 应急救援信息，包括营地地图、应急救援电话、紧急避险方法等。

5.1.2　 信息提供方法
服务提供者应在游客服务中心、露营区及绿道重要节点，以导览图、介绍牌、安全警示标识、纸质资料、电子资料等多种方式为游客提供完整的服务信息。

5.2　 接待服务

接待服务人员应具备良好的礼仪形象，用语文明，态度热情。并满足以下条件：

a) 遵纪守法，具有良好的职业道德；

b) 具备岗位所需的专业、能力或技能条件，能为游客提供咨询服务，解答游客疑问；

c) 具备适应岗位要求的身体条件。
5.3　 安全保障

5.3.1　 制度保障

建立健全安全管理制度、安全责任制度，对安全工作明确分工、责任到人。

5.3.2　 安全防范

a) 实施有效的24小时安全巡查，确保游客人身财产安全。

b) 配备齐全的安全与消防设施与器材，含视频安防监控数字录像设备，定期进行检修与维护。消防器材应处于完好状态。

c) 配备必要的急救药品与设施，培训工作人员掌握AED等基础急救知识。

5.3.3　 应急预案

对可能发生的各类危及人身与财产安全的突发事件，应有必要的安全应急管理制度，制定相应的应急预案，并协助公安、消防、交警、电力等相关部门，采取相应的安全措施，以便进行有效防范和处置。突发事件一般包括：

a) 发生偷窃、强抢游客财物事件；

b) 发生爆炸物或发生爆炸事件；

c) 发生火灾；

d) 发生溺水；

e) 发生山洪；
f) 发生群体骚动或踩踏事件；

g) 发生严重危机国际财产安全和人员生命安全等事件。
5.4　 环境卫生

维护良好的环境卫生，露营区内采取全面清扫和捡拾保洁相结合的方式，每日全面清扫不少于1次，其余时段进行捡拾保洁作业。保持垃圾桶（箱）完好、干净、无异味，周围无散落，无留存垃圾和污水。

公厕应做到地面无积水、污渍和垃圾，便池内无积尿积粪，无粪迹尿垢污渍；墙壁、顶棚、门窗、灯具、洗手池保持整洁，定期对洗手盆、门把手等进行消毒；有纱窗、防虫剂等防蝇虫设施，厕所地面，洗手池、窗台、厕位应保持完好、干净，所有设施无破损并能正常使用。
5.5　 设施维护

定期对露营区内的设施设备进行检查与保养，及时修复损坏的设施，确保各项设施的正常使用。

5.6　 环境保护

宣传并执行环保政策，引导游客实行垃圾分类，倡导绿色露营。

控制噪音污染、光污染，保护野生动植物。

5.7　 投诉处理

建立健全投诉处理机制，公平、公正、合理的及时响应游客诉求。

记录并分析投诉信息，对能够当场解决的问题，应立即解决；对在规定时间内能够解决的问题，应尽早解决。对在规定时间内难以处理的投诉（如：因鉴定、检测、收集资料等其他原因耽误的时间）应向投诉者说明原因，并确定解决的时间。
对投诉处理进行跟踪回访，持续改进服务质量。

6　 服务流程

6.1　 入营登记
游客到达露营区后，服务人员引导游客有序办理登记手续，并领取露营凭证。对于预定游客，服务人员需对游客身份进行核定与登记，领取露营凭证。

服务人员应协助游客安排好露营帐篷和行李等物品，为有特殊需要的游客提供帮助。
6.2　 服务介绍
服务人员应礼貌、热情的向游客介绍露营区的服务内容、主要服务设施及注意事项，并主动向游客提供营地地区、营地指南等资料，确保游客能够顺利使用营地内的设施与服务。

6.3　 安全提示
告知游客安全注意事、应急救援电话、紧急避险方法等，提醒游客特别注意火灾防范、野生动物防范，强调游客须遵守露营区的相关安全管理制度。

6.4　 退营结算
服务人员在游客离开营地前，帮助办理退营手续。

7　 服务质量评价

7.1　 服务评价
制定服务质量监控制度，严格施行并记录，定期对服务提供者的服务质量进行分析。

7.2　 服务改进

根据服务评价结果对不符合服务规范要求的方面，以及服务规范自身存在的问题，提出改进措施，接受评价人员和监管人员的审查。将改进结果形成图文档案。
7.3　 服务监督

在露营区内设置意见箱（簿），公开监督电话。

在线上平台（如：网站、微信公众号、小程序等）设置意见反馈栏目。

通过问卷调查、现场抽检等方式收集游客现场意见反馈。

接受上级部门不定期的满意度调查的检查和监督。 





