《三清山旅游景区讲解服务规范》编制说明

工作简况

任务来源
《江西省市场监管局办公室关于开展  江西省地方标准集中复审工作的通知》（赣市监办标〔2021〕4 号）。

(二)起草单位

起草单位：三清山风景名胜区管理委员会、上饶市市场监督管理局三清山风景名胜区分局、江西华中标准化事务所
二、修订标准的必要性和意义

2015年，江西省三清山风景名胜区管理委员会、三清山风景名胜区质量技术监督分局（现改名为上饶市市场监督管理局三清山风景名胜区分局）联合起草了本标准。标准发布实施后，有效规范了三清山风景名胜区讲解服务，提高了景区讲解员讲解水平，提升了讲解服务质量。近年来，与讲解服务相关的一些国家、行业标准进行了修订，术语定义和指标要求也随着发生了变化，地方标准的制定要求，如适用范围等也有新变化，标准经过实施验证也需要进一步完善，因此需要对本标准进行修订。

三、主要起草过程

1、起草单位按照《江西省市场监管局办公室关于开展  江西省地方标准集中复审工作的通知》（赣市监办标〔2021〕 4 号）的要求，对标准进行研讨，向上饶市市场监督管理局提出了标准修订建议。
2、起草单位收到标准复审意见后，组成了标准修订工作组，工作组一是收集了三清山在标准实施过程中的经验、实施中发现的问题以及对标准的修订意见。二是收集了最新的国家相关政策、国家标准、行业标准。三是与省内主要景区进行了交流，征求部分景区对标准的修订建议，了解这些景区讲解服务好的做法和经验、存在问题等，在此基础上，标准修订工作组对本标准进行了修订。
3、起草组发出意见征求函，向江西省部分景区、省内旅游、标准化的专家征求意见，并修改最后形成意见征求稿。

四、制定标准的原则和依据，与现行法律、法规、标准的关系

（一）标准修订原则

(1)严格按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则第一部分：标准文件的结构和编写》的要求起草; 

(2)修订标准应符合国家有关法律法规、强制性标准及相关产业政策要求; 

(3)修订标准要具有科学性、先进性、经济性,切实可行。
（二）主要依据
GB/T 16766 旅游业基础术语
LBT 014  旅游景区讲解服务规范
CJJ/T 173 风景名胜区游览解说系统标准 
五、修订主要条款的说明 
1、修改了“标准名称”
本次修订将标准名称修改为：三清山景区讲解服务规范。
2、修改了“术语和定义
本次修订依据GB/T 16766-2017 旅游业基础术语的4.3.7.1 景区讲解员的定义，对标准中3.2景区讲解员的定义进行了相应的修改。
3、删除了“景区讲解员考试和取证上岗的要求”
本次修订删除了2015版的4.2.6，因为目前还没有统一规定景区讲解员需要考试合格、并持证上岗的要求。
4、删除了“景区讲解员等级评定要求”
本次修订删除了2015办4.2.7，因为目前还没有规定景区讲解员需要进行等级评定。
5、增加了山岳型旅游景区的讲解员从业能力要求
由于我省山岳型景区较多，因此本次修订增加了山岳型景区讲解员的从业能力要求，具体要求在本文件4.2.1、4.2.4中。
6、删除了“讲解内容”
本次修订删除了2015版6.3.2的内容，因为本条重复表述了2015版6.3.1的意思。
7、删除了“游客离开风景区后的要求”
本次修订删除了2015版6.5.2，依据：6.5.2.1属于管理方面要求，6.5.2.2无定量或定性的要求，不宜为技术指标，可以删除。

8、2015版第7章“组织与管理”修改为管理要求
本次修订将第7章“组织与管理”修改为管理要求，表述更加符合条文内容，也更加符合标准语言。
9、删除了“讲解活动的组织要求”
本次修订删除了2015版7.1的内容，这些内容不宜作为标准指标要求。
10、修改了“服务质量评价与监督”

本次修订把2015版的第8章“服务质量评价与监督”分别修改为第8章“投诉处理”、第9章“服务评价与改进”。
9.1.1和9.1.3中关于游客对讲解服务进行评价的要求以及主管部门对讲解员进行考核的要求修改为推荐性表述，每批游客对讲解员进行评价不符合现实情况，景区主管部门对讲解员考核属于内部管理的范畴，不需要统一要求。
11、修改了“文件中所有关于三清山风景区的表述”
本次修订把所有涉及三清山风景区的表述全部修改为三清山景区。

六、重大意见分歧的处理依据和结果

    无重大意见分歧。
七、贯彻标准的措施建议

建议上饶市文旅部门向组织标准的宣贯培训，提升景区实施标准的自觉性，并对标准的实施进行评价、监督，通过标准有效实施提升三清山景区的讲解服务水平和能力，提升讲解服务质量，为游客提供更规范、满意的讲解服务。
八、其他应说明的事项

无
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