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景区游览船服务质量规范

1 范围

本文件规定了景区游览船的术语和定义、设备设施要求、安全要求、环境卫生要求、服务要求、监

督与评价。

本文件适用于黑龙江省行政区域内在景区依法运营的游览船。

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 4303 船用救生衣

GB 2894 安全标志及其使用导则

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号

GB/T 10001.3 公共信息图形符号 第3部分：客运货运符号

GB/T 16558.1 船舶维修保养体系 第1部分：总则

3 术语和定义

3.1

景区游览船

航行于景区内的旅游景点，连续航行时间小于8h，航速不超过25km/h，专为游客提供景区的游览、

观光和娱乐的船舶。

4 设备设施要求

4.1 座椅

游览船内应按乘客定额值配足固定式的座椅。座椅位置分布合理，有利于保持船体的平衡稳定。座

椅应安全舒适，椅套干净、铺装整齐。

4.2 标识

4.2.1 游览船内、外的公共信息标志用图形、符号应符合 GB 2894、GB/T 10001.1 和 GB/T 10001.3

的要求。

4.2.2 服务指南及乘坐规章齐全完好，宣传品（册）适量放置，设有游客意见簿。

4.3 照明设施
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应有照明设备，照明设施应保持完好。

4.4 安全设施

4.4.1 危险或不宜进入的区域应设置完整清晰的警示标识或禁止进入标识，安全防范设施齐备。

4.4.2 应按规定备齐救生衣（圈），救生衣应符合 GB 4303 的规定。救生衣应分散放置于乘客便于取

得的位置上。

4.4.3 配备常用药箱和急救药品，并保证药品在有效期之内。

4.5 消防设施

4.5.1 应根据需要配备消防设备、器具和火警监控系统，应设置消防通道并保持其畅通。

4.5.2 必需的易燃、易爆和化学危险品应在规定区域内存放，并设置必要的安全隔离带和严禁游客进

入的警示标识。

4.6 卫生设施

设置全封闭式垃圾桶、一次性使用环保垃圾袋。

4.7 通讯设备

游览船通讯设施、设备应保证线路畅通、完好，音质清晰并保证联络正常。

5 安全要求

5.1 游览船应通过合法程序购买，通过技术权威部门检验，各项技术指标良好，各种手续、证件齐全。

5.2 游览船应持证运营。

5.3 游览船应按照核定的游客定额配载，不超载。

5.4 游览船启程时，应由指定人员向游客宣传安全、环保、卫生须知和游客乘船须知。30 客位以下的

船只，游客上船后必须穿上救生衣；30 客位以上的船只，遇到紧急情况时，要求游客穿上救生衣，并

引导游客撤离到安全地带。

5.5 游览船应在安全航道内按照预定的路线航行，在规定码头停靠。游程中需要临时停靠的，应在相

关管理部门规定的安全码头（固定码头、浮动码头）停靠。停靠不应影响其它船只的正常运行。

5.6 游览船动力系统、强弱电、消防、食品加工与制作等特殊工种的操作流程应符合国家、行业相关

标准的要求。

5.7 制定意外事故应急处理预案。在游览船行驶过程中发生意外事故时，严格按预案处理。定期开展

消防和救生演练，并有记录。

5.8 游览船的各级保养按 GB/T 16558.1 的相关规定执行。修理后的游览船按检验程序进行交接验收。

5.9 遇有雷雨及 4 级以上大风等任何一种恶劣天气条件，游览船应停止运行。

6 环境卫生要求

6.1 游览船清洁干净，玻璃窗无污垢，地板清洁无杂物。

6.2 游览船垃圾箱布局合理，标识明显，造型美观，与游览船环境相协调，宜分类设置，应及时清理、

清洗，保持卫生状态。

6.3 游览船提供的窗帘、地毯等应及时清洗、消毒。
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6.4 能提供冷餐的游览船，桌布宜每天更换清洗，餐前餐后及时整理桌台，清理地面卫生。供游客使

用的餐具、茶具无破损，消毒合格。

7 服务要求

7.1 基本要求

7.1.1 游览船应制定服务相关制度。

7.1.2 游览船应按核准并公告的航线、时间、班次，正点安全营运，不缩线，不减景点。

7.1.3 严禁拒载、拉客、欺客、甩客、宰客等扰乱市场秩序、损害游客合法权益和违法经营的行为。

7.1.4 在游览船显著位置以及船下的附属设施处，公示乘客须知。

7.2 人员要求

7.2.1 驾驶员应取得相应准驾资格，持证上岗。

7.2.2 其他人员上岗前应进行必要的素质和技能培训，国家有规定持证上岗的应取得相应证书。

7.2.3 应根据岗位需要配置服务人员。

7.2.4 遵守职业道德，坚守职业纪律，维护游客合法权益。

7.2.5 服务人员应统一着装，服饰整洁，规范佩带标志，仪表端庄。

7.2.6 服务规范，举止文明，热情有礼，细致耐心，态度和蔼。

7.2.7 服务时讲普通话。

7.3 讲解

7.3.1 讲解服务（含广播讲解）应文明规范，内容丰富、准确。广播讲解宜伴播和谐的背景音乐，营

造良好氛围。

7.3.2 开船前应介绍当次航班的运行时刻、安全乘船等事项。安全乘船事项讲解中应有救生衣使用方

法的内容和示范动作。

7.3.3 开船后应致迎客词、介绍船上基本情况、航行路线、船上活动安排、环保要求等事项。

7.3.4 航行中应介绍沿线名胜古迹、人文景观、民俗风情及航行中安全注意事项，应向游客预告著名

景点到达时间，抵近时予以现场指点，重点讲解。对游客提问应有问必答，百问不厌，无法解答的问题

应耐心解释。

7.3.5 航行结束前应致欢送词、提示游客带齐随身携带物品。

8 监督与评价

8.1 自觉接受相关部门的监督检查。

8.2 景区管理部门负责对游览船服务质量的检查与监督。

8.3 应制定游客监督制度，在游览船及游客活动区域醒目处公示旅游质量监督电话，接受游客投诉。

对游客的投诉有记录、有总结、有处理，及时整改和回复。

8.4 应设立评价制度，定期开展服务质量调查，采用发放游客意见征询表、回访用户等方法征集意见，

做到有记录、有总结、有处理，持续改进措施。

8.5 应开展员工岗位培训、业务学习和技术练兵等活动，有计划地提高员工业务水平、旅游服务技能。
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