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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。

本文件由黑龙江省旅游协会导游分会提出。
本文件由黑龙江省文化和旅游厅归口。

本文件起草单位：黑龙江省标准化研究院、黑龙江省北雁导游服务有限公司、黑龙江省文化和旅游厅、黑龙江农业工程职业学院、黑龙江省旅游协会导游分会、黑龙江省跋涉教育科技有限公司、黑龙江旅游职业技术学院旅游产业发展学院、哈尔滨职业技术学院现代服务学院。
本文件主要起草人：陈要武、李丛辉、杨大志、杨凤翔、吕猛、刘思妤、朱彩云、吴阿娜、张孝春、李玲、田滨焱、韩路庆、张天竹、李万星、杜鹃、商安弟、张静岩、宋东宁、王磊。
黑龙江省红色旅游从业人员服务规范
1　 范围

本文件规定了黑龙江省红色旅游从业人员服务规范的术语和定义、素质要求、岗位服务规范。

本文件适用于黑龙江省内红色旅游从业人员的管理和服务。
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/T 15971-2020  导游服务规范
LB/T 055-2016  红色旅游经典景区服务规范
3　 术语和定义
LB/T 055界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
红色旅游区（点）

以红色旅游资源为核心，具有参观、游览、教育等功能，在相关配套设施的基础上开展参观游览、瞻仰革命精神、缅怀革命先烈等旅游活动，同时达到修养身心、休闲度假等目的的管理区域。

展陈游览

以红色旅游景区馆藏文物、复制品、仿制品的室内陈列展出为内容，供游客参观的游览活动。

景观游览

以红色旅游景区（点）内不可移动文物及周边自然、人文景观为内容，供游客参观的游览活动。

体验游览

在红色旅游景区内，依托红色旅游资源开展具有参与性、互动性和教育意义的旅游体验活动。

红色旅游景区讲解员

在红色旅游景区为参观者提供主题性讲解的工作人员。

这些主题包括讲好中国故事、构筑中国精神、展现中国力量、彰显中国文化，传承革命传统精神和时代精神、践行社会主义核心价值观等。

红色旅游景区导游员

具有较强的政治修养和理论素养，具备坚定的革命立场和信念，取得导游证，接受旅行社委派，以传播红色文化、传承革命传统精神和时代精神、践行社会主义核心价值观为主要目的，为旅游者提供向导、讲解以及相关服务的人员。

其他工作人员

在红色旅游景区为游客提供旅游接待、旅游引导、旅游购物、餐饮住宿、卫生保洁、安全保障等的旅游景区管理人员和工作人员。
4　 素质要求
4.1　 政治素质
具备正确的世界观、人生观、价值观，自觉弘扬主旋律，积极传递正能量；了解和传播好黑龙江在革命和建设时期形成的东北抗联精神、北大荒精神、大庆精神和铁人精神的四大精神；要有理想信念、家国情怀，要关注时代，与祖国发展共命运；热爱祖国,遵纪守法；坚定文化自信，始终牢记发展红色旅游的根本目的，切实发挥好红色旅游教育作用，让广大党员、干部、群众特别是青少年了解党的奋斗历史，传承党的优良作风。
4.2　 思想素质

热爱红色文化，敬畏历史，崇敬英烈；具有优秀的道德品质和高尚的情操, 具有使命感、责任感；讲文明,遵守社会公德,敬业尽职。
4.3　 技能素质

4.3.1　 语言能力

红色旅游景区导游员、讲解员应具备过硬的语言表达能力、娴熟的讲解技巧、规范的红色旅游专用词汇、进行宣传讲解的能力和强烈的礼貌语言使用意识。能熟练生动地讲述共产党人的理想信念、党的历史和英雄先烈的感人事迹。
4.3.2　 接待操作能力

红色旅游从业人员应符合景区上岗资质,并具备一定的组织协调能力、独立分析、解决问题的工作能力、人际交往能力和处理应急问题及事故的能力。
4.3.3　 知识要求

红色旅游从业人员应具备红色旅游领域的基础知识、专业知识及其他相关知识,主要体现如下：
a) 史地文化知识和黑龙江四大精神（东北抗联精神、北大荒精神、大庆精神和铁人精神）。
b) 政策法规知识。
c) 语言知识。
d) 旅游专业知识。
e) 其他知识。
4.4　 心理素质

红色旅游从业人员应符合GB/T 15971-2020中4.4的规定。

4.5　 身体素质

红色旅游从业人员应符合GB/T 15971-2020中4.5的规定。

4.6　 职业形象

4.6.1　 仪容仪表

红色旅游从业人员应仪表瑞庄, 要求着职业装。服装要求整洁、大方、得体。
4.6.2　 仪态

红色旅游从业人员的仪态主要包括站姿、走姿、坐姿和表情神态。
f) 站姿基本要求：端正、挺拔、优美、典雅。做到上身正直，头正目平；脸带微笑，微收下颔；挺胸收腹，腰直肩平；两臂自然下垂，两腿相靠站直，肌肉略有收缩感。
g) 走姿基本要求：上身正直不动，两肩相平不摇，两臂摆动自然，两腿直而不僵，步度适中均匀，步位相平向前。注意步伐的位置、速度和幅度。
h) 坐姿基本要求：入座时，轻而缓，走到座位前面转身右脚后退半步，左脚跟上，然后轻轻地坐下。入座后，上身正直，头正目平，两脚平落地面。男士两膝间的距离以一拳为宜，不超过肩宽，两脚平行，小腿与地面呈垂直状，两手分别放在双膝上。女士两腿并拢，两脚同时向左放或向右放，两手叠放，置于左腿或右腿上。或两腿并拢，两脚脚跟靠紧，脚尖略开，两手叠放，置于左腿或右腿上。
i) 表情神态基本要求：表情自然，落落大方，亲切微笑，并彰显饱满的工作热情。
4.7　 继续教育

红色旅游从业人员应符合GB/T 15971-2020中4.7的规定。

4.8　 职业等级

职业等级分为初、中、高三个等级。红色旅游从业人员应通过不断的学习考核和实操锻炼,获得更高的职业等级。
5　 岗位服务规范
5.1　 景区讲解员
掌握黑龙江红色景区概况，尤其是景点的背景、价值和特色资料，以及本景区的自然、人文景观、风土人情和红色历史资料，讲解员应对讲解内容做好两种或两种以上讲解方案的准备，以适应旅游团队或个体的不同需要。
收集游客相关信息，了解游客进行红色旅游的需求特征和特殊要求。
游览中应向游客介绍红色景区的简要情况，尤其是历史背景、人文价值和特色。 讲解应生动清晰，内容的取舍应以科学性和真实性为原则，尊重革命历史事实，维护革命领袖形象，不歪曲杜撰历史。深刻领会讲解内容的精神内涵并浅显表达，内容应繁简适度、准确易懂；吐字应清晰且富有感染力。
讲解活动结束时，应做好讲解小结，及时总结经验，及时查找解决问题，视情况向领导汇报，做好各项记录。
5.2　 景区导游员

做好准备工作，红色旅游景区导游员应熟悉黑龙江四大精神、黑龙江红色历史文化资源、风土人情、法律法规等情况。上团前，红色旅游景区导游员应认真查阅团队接待计划及相关资料，熟悉掌握旅游团(者)的全面情况，团队行程安排、特殊要求或注意事项等细节内容，注意掌握其重点和特点。
红色旅游景区导游员应提前到达团队迎接地点展示旅行社团队标识迎候旅游团/者，致欢迎词并简介本次红色旅游行程。
在行程游览服务中，红色旅游景区导游员应认真核实旅游行程，行程宜以组团社的为准。如遇现场难以解决的问题，应及时请示组团社。在前往景点的途中，向旅游团(旅游者)介绍黑龙江四大精神、红色旅游文化、历史、风土人情、自然和人文景观，回答旅游者提出的问题，主动与旅游者进行交流。抵达景点前，向旅游者介绍该景点的简要情况，尤其是红色景点的历史背景、红色价值和特色。游览过程中，使用清晰易懂，富有感染力的讲解语言，对景点作繁简适度的讲解，包括该景点的红色历史背景、特色、地位、价值等内容，使旅游者对红色游览点的特色、价值、风貌、背景等及旅游者其他感兴趣的问题有基本的了解。
在送行前，红色景区导游员应提前确认或落实联程/返程交通票据，以确保团队能按时启程。商定并宣布行前集中行李、叫早、早餐以及集合出发的时间。宣布有关离站注意事项。
离站送客时，红色景区导游员应代表各自的旅行社向旅游者致欢送词，向旅游者派发《游客意见表》征询旅游者对旅游接待服务的意见。
接团任务完成后红色景区导游员应填写并向旅行社递交《导游日志》，详细报告接团经过突发事件，尽快结清有关账目，做好带团总结。
5.3　 其他工作人员
5.3.1　 咨询员服务规范

咨询员服务规范包括：
j) 熟知红色景区基本情况和相应安全应急措施，掌握较多的红色旅游综合知识，特别是红色旅游景区、交通状况、风土人情。
k) 接受旅游者咨询时，应专心倾听，使用文明用语。

l) 旅游者咨询时做到有问必答，用词得当，简洁明了，客观真实。

m) 接听咨询电话，电话声响三声内接听并使用礼貌用语回复对方，语气温和。首先报上景区名称和自己姓名。通话结束时，应等对方先收线后再挂断电话。

n) 遇到不能及时回复客人时，可留下客人的联系方式，待查明后及时回复。无法解答的问题，应向旅游者说明，并表示歉意。

o) 根据旅游者反馈的意见，认真收集统计，并做好相关记录。
5.3.2　 投诉处理员服务规范

投诉处理员服务规范包括：
p) 热情、耐心地接待投诉旅游者，冷静听取投诉意见，避免与旅游者发生争执。
q) 应准确记录投诉人姓名、国籍、投诉事由、联系方式、被投诉的岗位名称或人员编号、投诉者出具的证据和资料、投诉者要求解决问题的具体要求等，并于事后积极处理。
r) 对旅游者所投诉的事件进行调查，核实旅游者投诉情况的真实性。能够现场解决的投诉，应及时解决。不能即时解决的，应优先安抚旅游者情绪，及时上报相关部门负责人处理，并将处理结果反馈旅游者。
5.3.3　 红色景区纪念品销售工作人员服务规范

红色景区纪念品销售工作人员服务规范包括：
s) 纪念品明码标价，承诺“三包”（因商品质量问题实行包修、包换、包退），服务主动礼貌、热情、耐心、周到。
t) 主动展示纪念品，根据纪念品的品种、花色、式样、规格、质量等不同特点，以确定展示方式，便于旅游者观看、挑选。
u) 旅游者询问时，应主动、准确、耐心地向旅游者介绍商品的规格、产地、性能、特点、价格、使用及保管方法等，并帮助旅游者挑选。
v) 缴款付货时，销售员应当面开具销售单，自行收款的，应唱收唱付，收银台收款的，应为旅游者指明缴款位置，收银员应先审核再凭单收款盖章。付货前销售员应对单并请旅游者确认纪念品情况，然后为旅游者妥善包装纪念品。
w) 旅游者离开时，应提醒旅游者携带好随身物品。
5.3.4　 安全员服务规范

安全员服务规范包括：
x) 应根据红色旅游景区环境状况，为旅游者提供必要的安全防护装备和器具。
y) 严格执行红色旅游景区制定的安全管理制度，熟悉红色旅游区安全应急预案，掌握突发事件的处置程序。
z) 维护景区安全秩序，达到红色旅游景区所设定的安全接待人数时，应采取限制进入、及时疏导等有效措施。
____________________
