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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。

本文件由黑龙江省标准化研究院提出。

本文件由黑龙江省体育局归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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滑冰场所运营管理规范

1 范围

本文件规定了滑冰场所运营管理的术语和定义、总则、卫生、环境要求、场地设施设备条件、场馆

运营安全要求、运营管理、服务质量要求与评价、服务质量控制与改进等内容。

本文件适用于黑龙江省向社会开放的室内滑冰场所的运营管理。

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 9668

GB/T 10001.1

GB/T 10001.4

GB/T 17093

GB/T 18883

GB/T 34311

GA 654

TY/T 3001

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

4 总则

运营管理总体要求

应按照本标准建立体育场馆运营管理程序，负责实施，并加以持续改进。运营管理包括但不限于：

a) 遵守国家法律、法规及有关规定，建立健全相应的文件、程序、记录并予以实施；

b) 创建安全、舒适、洁净的场馆环境，维护顾客和员工的正当权益，满足顾客的合理需求；

c) 坚持以体为本，协调场馆的公益属性和商业属性，追求场馆运营模式的多元化为宜；

d) 建立场馆运营管理保障体系，实施服务保障措施，坚持全员参与和持续改进，全面提升运营

效能。

运营管理质量方针

应制定服务质量方针，并满足以下要求：

a) 以增进人民福祉、提升全民身心健康为服务宗旨；
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b) 建立运营管理服务质量提升和持续改进制度；

c) 建立健全运营管理团队与运营机构；

d) 坚持以人为本，提升服务水平，提高顾客满意度。

5 卫生、环境要求

室内滑冰场馆的卫生标准值及卫生要求应符合 GB 9668 的规定；

室内滑冰场馆空气质量参数及检测方法应符合 GB/T 17093、GB/T 18883 的要求。

滑冰场馆馆内环境噪声限值应不低于 GB 3096 中 3 类声环境功能区要求。

环境保护、垃圾处理、污水处理应符合相关规定。

6 场馆运营安全要求

建立日常安全管理责任制度、事故处理制度，制定安全分析和安全预防程序，及时排除事故隐患。

建立健全治安保卫、安全操作、安全救护、消防巡查检查、设备维修等各项管理制度。

制定突发公共事件处置预案、紧急疏散预案、大型赛事和大型活动紧急预案，并定期开展安全检

查、培训和应急演练。

日常消防安全管理应符合 GA 654 的要求。

场馆应有平面示意图及疏散通道指示图，疏散标识醒目，位置合理，应急通道畅通。

急救药品、器械以及专用急救设备应摆放在便于取用的明显位置，并对各种安全防护设施定期进

行检查、维护。

“滑冰场所安全规则”“滑冰场所活动须知”等安全警示制度应按要求悬挂在明显位置。

场馆从业人员（运营管理人员、后勤保障人员和场馆服务人员）的岗位基本要求应符合 GB/T 34311

的相关规定，并定期组织从业人员的岗位培训和进修教育等活动。

7 场地、设施设备条件

场地

7.1.1 滑冰场馆开展的运动项目的场地规格应符合相关项目的竞赛规则。

7.1.2 场馆内公共信息图形符号及运动健身符号的标识、标志应分别符合 GB/T 10001. 1 和 GB/T

10001.4 的规定。

7.1.3 安全消防标志的设置要求应符合 GB 50016 的规定。

7.1.4 安全出口、疏散通道、重点要害部位和人员密集区域应设置消防应急照明灯，其设置应符合 GB

50016 的规定。

设施

7.2.1 场馆应建立公共安全防护系统，其风险等级、防护等级及安全防护系统的配置应符合 GB/T 22185

的规定。

7.2.2 危险区域警示、紧急救援电话的标志应突出、醒目。

7.2.3 应有男、女更衣室，休息室，医疗救护室。

7.2.4 应有男、女公用卫生间，其数量和分布应能满足场馆的日常运营需求。

7.2.5 应有位置明确的服务中心、饮水站，及供咨询、广播、寄存等基础服务设施。
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设备

7.3.1 应有专用的器材设备存放间，并定期对设施、设备进行保养、运行测算和记录归档。

7.3.2 应配备与所开展体育项目配套的器材设备，在使用、维护过程中实施节能、环保等有效措施。

7.3.3 器材设备应有使用标识，并在显著位置注明使用方法和注意事项。

7.3.4 场馆建筑消防设施、设备应做好日常维护保养和定期检测。

8 运营管理

体育场馆应结合运营需要，配备专业运营团队、设置合理部门岗位，健全管理制度、建立激励约

束和绩效考核机制。

运营管理人员应确保体育场億各项服务工作的正常、有序供给，满足顾客需求。场馆运营服务质

量要求应符合 TY/T 3001 的规定。

9 服务质量要求与评价

服务功能性要求

9.1.1 提供能满足顾客愉悦的竞技比赛和趣味体育运动项目。

9.1.2 能使顾客通过体育锻炼，改善身体形态、增强身体素质（体能）或提高相应的体育运动技能。

9.1.3 体育培训应注重满足顾客对增加运动安全和提高运动技能方面教育的需求。

服务安全性要求

9.2.1 顾客要求保密的信息应当建立相应的保密程序，并予以实施。

9.2.2 提示顾客购买意外伤害保险，对危害性较高的体育项目，应由组织代购。

9.2.3 对存在安全风险的体育项目，应配备专业人员的指导服务；

9.2.4 顾客在体育场所受到意外伤害，应得到及时的医疗救护。

服务时效性要求

9.3.1 服务应准时、及时，保证顾客在体育场所预约的运动时间。

9.3.2 顾客提出的投诉和建议，能及时有效的处理并反馈。

服务经济性要求

9.4.1 服务收费项目应遵守向公众公开、透明的原则。

9.4.2 免费或折扣价项目的服务质量应不低于场所正常运行时服务质量。

服务文明性要求

9.5.1 工作人员服务过程中应文明用语、仪表大方、态度温和、举止得体、挂牌服务。

9.5.2 各种文字、标识、指南或宣传广告用词用语应规范标准；应引导顾客文明观赛、爱护场所设施

设备。

环境舒适性要求

9.6.1 体育设施设备使用舒适、方便、应符合人体工效学要求。

9.6.2 场所环境应整洁、美观，服务完善、有序；场所应配备残疾人专用通道及设施。
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设计观赏性要求

9.7.1 注重对体育赛事的包装，积极将体育赛事与现代媒体结合起来，提高体育赛事项目的观赏性。

9.7.2 文艺演出、商业会展、康体休闲等商业服务项目的策划时，应通过场景布置、节目内容选择、现

场氛围营造等方面提高商演服务项目的观赏性。

质量满意度评价

9.8.1 满意度调查应坚持全面、客观、尊重顾客意见的原则。

9.8.2 顾客满意度调查范围为直接接受服务的个人或者单位，顾客满意度调查表见附录 A,对问卷调查

反馈结果进行统计、分析，并保存归档。

9.8.3 满意度评价可由体育行政主管部门，或委托的第三方进行测评，场馆运营单位亦可遵循相关要

求组织自评，评价结果可用于指导场億服务质量的持续改进。

9.8.4 顾客满意度主要内容包括但不限于：

a) 服务基本要求及双方约定要求；

b) 合同/协议执行情况；

c) 顾客意见反馈；

d) 服务人员服务质量水平；

e) 场億服务项目、设备设施改进的需求等。

10 服务质量控制与改进

质量控制

10.1.1 建立完善的顾客投诉处理程序，确保投诉渠道畅通，对顾客投诉及时进行处理，形成记录，并

反馈顾客。

10.1.2 定期检查、监督和验证所提供服务是否达到运营管理质量方针、质量承诺及服务质量要求的规

定，并予以有效保持。

10.1.3 对服务质量有影响的关键过程，应及时识别、分析，并予以控制。控制内容包含但不限于：

a) 服务提供的评价方法、控制措施；

b) 对顾客抱怨等不满意的处置；

c) 不合格服务的纠正与管理，如分析、识别、评审和处置等方法；

d) 服务质量、安全管理的要求及评价；

e) 补救等预防性措施、质量争议的管理要求。

服务改进

10.2.1 应综合运营管理文件评价、运营管理实施过程评价、实施效果评价、社会效益、经济效益及生

态效益评价，确立场馆运营服务改进方向并予以实施。

10.2.2 应通过信息收集、顾客满意度调查、运营管理质量承诺兑现情况及运营过程的监视、管理评审

等方式保持和改进服务质量及服务保证能力。

10.2.3 应制定体育场馆长中期运营管理实施规划，并用于指导场馆运营服务质量的持续改进。


