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前  言

GB/T XXXX 《实景演出服务规范》分为以下部分：
——第1部分：导则；
——第2部分：演出管理；
——第3部分：服务质量；
本部分为GB/T XXXX的第 3 部分。

本标准本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由全国休闲标准化技术委员会（STC/TC 498）提出并归口。

本标准起草单位：……
本标准主要起草人：……

实景演出服务规范 第3部分:服务质量
1　 范围

本标准规定了实景演出场所的服务设施、服务要求的基本规范。

本标准适用于实景演出场所的服务接待。
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 2894--2008 安全标志及其使用导则

GB 13495--1992 消防安全标志

GB/T 10001.1--2006 标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号

GB/T 10001.2--2006 标志用公共信息图形符号 第2部分：旅游休闲符号

GB/T 10001.9--2008 标志用公共信息图形符号 第2部分：无障碍设施符号

GB/T 26355--2010 旅游景区服务指南

3　 术语与定义

GB/T xxxx 第1部分 界定的术语和定义适用于本部分。
4　 服务设施

4.1　 停车场

4.1.1　 应设置在入口处附近，机动车出入口应与人员通道分离，导引标识清晰。

4.1.2　 宜为生态型停车场。

4.1.3　 地面应平整坚实，面积应与演艺休闲场所演出接待规模相适应，并根据所停车辆的类型施划好泊车位。

4.1.4　 旅游客车与小客车停车场实行分场或分区管理。
4.1.5　 在进入分流道路的交通线上，应有明显的停车场标识和行车线，标明停车场的适停车型。

4.1.6　 有多个停车场（区）的，在车辆分流道路前的显著位置设置显示屏实时显示各停车场（区）剩余车位的数量和类型。 

4.1.7　 设专人管理，引导车辆有序出入，并按施划的车位整齐停放。

4.1.8　 设置有录像功能的电子监控设施，对出入口、重点部位实行全面监控。

4.1.9　 有停车票（卡）等车辆进出凭证。

4.2　 服务中心

4.2.1　 位置合理，与停车场和售票口交通衔接顺畅。
4.2.2　 体量适宜，风格应与演出主题相符合，使用面积与接待规模、服务功能设置相适应。
4.2.3　 接待空间充足，服务岗位数量与接待容量相适应。

4.2.4　 有适宜的空间和设施供观众等待和短暂休息。

4.2.5　 应配备信息自助查询、移动设备充电、存取款、轮椅租借等设施和服务。
4.2.6　 可提供儿童及宠物托管等业务。
4.3　 售检票处

4.3.1　 售检票处标志醒目，体量适宜。

4.3.2　 设置固定或可移动式排队隔栏及遮阳避雨设施。

4.3.3　 售票窗口及检票通道的设置、开放数量与观众容量相适应，应分设团队和散客售票窗口或通道。

4.3.4　 在最便利位置设置老、弱、病、残、孕等特殊人群优先售票窗口和专用检票通道，无条件设置专用通道的，应允许和帮助上述特殊人群优先入场。

4.3.5　 在醒目位置设置明晰的价格说明，包括但不限于价格表、相关价格审批或批复件、常见价格问题答复等相关内容。

4.3.6　 安排专门工作人员负责入口检票，引导观众有序进出。

4.3.7　 入口处应预留适宜的照相位置，方便观众在大门、吉祥物、标志物等处留影。

4.3.8　 出入口设置检票闸口或安检设备，采用电子门禁系统的，应确保设施运转正常、状态良好，做好定期维护检修。

4.4　 观看区
4.4.1　 观看区席位数量与演出规模相适应，能保障观演效果。

4.4.2　 应能遮蔽雨雪，日间演出应有遮阳设施。
4.4.3　 位置应保证观看距离和角度符合人体工学，无视线盲区。

4.4.4　 在明显位置设置标识指引牌，夜场演出应有满足夜视要求的席位标识指引牌。

4.4.5　 观看区和相关设施应清洁干净无污物，安全、完好、无损坏。

4.4.6　 设置相应的防护设施，预留缓冲区域，防止演出过程中可能对观众造成的伤害。

4.5　 辅助服务设施
4.5.1　 在出入口处或服务区附近设置购物商店（亭），提供瓶装水、饮料、零食、快餐食品、特色商品、纪念品，以及音像制品、图书等演艺衍生品。

4.5.2　 在服务区设置陈展室（馆），采用照片、实物等方式展示演出的发展历史。
4.5.3　 与演出相关的通讯、照明、医疗、购物、餐饮等服务设施应符合GB/T 26355 的要求。
4.6　 环境卫生
4.6.1　 在观看区就近设置公共卫生间，并能保证残疾人、儿童等人群的特殊需要。

4.6.2　 在观看区就近设置分类回收的带盖式垃圾回收箱，并做到及时清收。

5　 服务要求
5.1　 服务人员

5.1.1　 具备良好的职业道德，树立时刻为顾客排忧解难的服务意识，对于需要帮助的顾客，应及时主动的给予援助。

5.1.2　 具备岗位所要求的从业资格，上岗前应接受相应的岗位培训，熟练掌握本岗位的专业知识和服务技能，熟悉相关的法律、法规、制度和规范。

5.1.3　 仪表整洁、着装统一，并佩戴能够明显辨识的工牌或工卡。

5.1.4　 具备相应的文化水平和较好的语言表达能力，熟练使用普通话，使用规范称谓和礼貌用语，外语水平符合工作岗位的要求。
5.1.5　 熟知各类应急事件处置方案、投诉处理程序、演出场所内购物、休息、安全、卫生、医疗等相关设施的处置。

5.1.6　 宜掌握简单手语。

5.2　 售检票服务

5.2.1　 应配置互联网、电话等售订票系统，有条件的宜本着便利化原则设立票务代售网点。

5.2.2　 售票处可提供一般性的咨询服务，遇客流量较大的节假日或其他特殊情况，应提供预约服务。

5.2.3　 演出门票可附加演出简介和节目单，国外游客年度占比超过四分之一的演出，应同时使用英文或其他外语。

5.2.4　 售票人员应规范快捷、唱收唱付。

5.2.5　 检票人员应提示顾客出示门票，对不符合进入条件的顾客应耐心解释并及时疏导。
5.2.6　 票面上应有文明观演提示，告知观众观演中的各项注意事项。

5.3　 现场服务

5.3.1　 设置广播室和对外咨询专用电话，配有专人值守，并公示电话号码和服务时间。
5.3.2　 对于观演过程中的不文明现象，应及时沟通和引导，对于违法行为应坚决制止。

5.3.3　 观看区配备现场服务人员，及时、主动地将观众引导入座，提供问询服务，关注特殊群体的特殊要求。在开场和散场客流集中的时段，服务人员应及时进行疏导，合理安排流量和流向，保持良好秩序。

5.3.4　 演出管理人员在表演过程中应维持现场秩序，避免观众向演出区域抛投杂物。

5.3.5　 宜配备服务人员提供演出信息、节目预告、散客咨询、讲解员陪同等服务，吐字清晰，有耐心。

5.3.6　 演出结束后，演出管理人员应引导观众从规定通道有序离场，避免发生拥挤踩踏事件。

5.3.7　 清场后工作人员应清理观看区，发现遗失物品或可疑物品及时上缴上报。

5.3.8　 检查场地内的所有设施，发现设施损坏及存在的隐患应及时上报处理。

5.3.9　 应建立连场演出专项工作制度，保证观众的安全出入和演出节目的质量。

5.4　 服务改进与投诉处理

5.4.1　 建立顾客意见征集制度，在方便位置设置《意见簿》，定期或不定期向观众进行问卷调查，征询意见，有针对性地加以改进。

5.4.2　 设立服务质量投诉受理机构，健全制度，明确职责。

5.4.3　 在醒目位置公布投诉受理机构的电话或网址。

5.4.4　 诚恳接待投诉，认真及时地处理意见和建议，并将处理结果及时通知投诉者，做到投诉必复，记录和档案应保管完整。

5.4.5　 在官方网站设置专栏或专用信用征集顾客意见，接收处理顾客投诉。

_________________________________
