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Ⅰ
[bookmark: _Toc171090436]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由 XXXX 提出并归口 。
本文件起草单位：XXXX 。
本文件主要起草人：XXXX 。
本文件响应了联合国2030可持续发展目标中的第11项“可持续城市和社区”、第12项“负责任的消费和生产”。
T/CCPITCSC 135—2024

Ⅱ
空间运营服务规范
1  [bookmark: _Toc171090437]范围
本文件规定了空间运营服务的基本原则、总体要求、内容和要求以及服务管理和监督。
[bookmark: _Hlk174118418]本文件适用于博览会园区、景区、公园、博物馆、科技馆和产业园区等公共及商业空间开展空间运营服务，其他相关方可参照使用。
2  [bookmark: _Toc171090438]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/T 31383  旅游景区游客中心设置与服务规范
GB/T 41131  科技馆展览教育服务规范
GB/T 41097  非公路用旅游观光车辆使用管理
LB/T 054  研学旅行服务规范
3  [bookmark: _Toc171090439]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1  [bookmark: _Toca1cd4226-e951-43cd-8df5-681c40911f94][bookmark: _Toc164794898][bookmark: _Tocbe22534e-515e-467d-8f00-a107cf8f290b][bookmark: _Toc164794899][bookmark: _Toc171090440]
空间运营  space operation
[bookmark: _Hlk174117019]对博览会园区、景区、公园、博物馆、科技馆和产业园区等公共及商业空间等公共及商业空间进行有效利用、管理、经营与服务的综合性活动。
注： 上述列举的公共及商业空间可简称园区。
4  [bookmark: _Toc164794900][bookmark: _Toc171090441]基本原则
4.1  [bookmark: _Toc171090442]安全性原则
提供规范、安全、有序的空间运营服务，确保运营期间的安全和秩序稳定。
4.2  [bookmark: _Toc171090443]可持续原则
加强可持续发展理念的宣贯，运营服务全周期坚持和执行可持续原则。
4.3  [bookmark: _Toc171090444]协同性原则
建立运营服务协调推进机制和组织架构，提升高效联动和快速响应水平。
4.4  [bookmark: _Toc171090445]专业性原则
具备丰富的行业经验和专业知识，提供专业、高效的服务。
4.5  [bookmark: _Toc171090446]运营前置原则
以运营服务需求和目标为导向，在空间规划和实施阶段，考虑并提前规划运营服务的各个方面，提高整体运营服务质量。
5  [bookmark: _Toc171090447]总体要求
5.1  [bookmark: _Toc171090448]运营主体要求
5.1.1  [bookmark: _Toce3fac3a2-a2c3-4a79-88be-51f201c0e3df][bookmark: _Toc164794910][bookmark: _Toc171090449]资质要求
5.1.1.1  应具有独立法人资格，能够承担民事责任，其主营业务包括但不限于展览展示及会议服务、园区管理服务。
5.1.1.2  应具有博览会园区、景区、博物馆、科技馆等空间策划、组织、运营、服务、协调及管理等综合服务能力，包括数字化运营能力。
5.1.1.3  应具有承担博览会园区、景区、博物馆等空间运营服务活动风险的能力。
5.1.1.4  应具有满足博览会园区、景区、博物馆等空间运营服务的组织结构和规章制度，宜建立质量、能源、环境、可持续活动、职业健康安全等管理体系认证并实施。
5.1.1.5  应具有承办博览会园区、景区、博物馆等相关类型空间运营的经验。
5.1.1.6  应拥有专业的运营和服务团队，能够提供全方位的专业化服务。
5.1.2  [bookmark: _Toc2ff933ad-338f-471b-91c8-aeb2869dd0c5][bookmark: _Toc164794911][bookmark: _Toc171090450]制度要求
5.1.2.1  应制定运营总体计划，包括但不限于主事件、责任部门和人员、时间节点，并按照计划分级、分类更新进度要求。
5.1.2.2  应制定运营相关服务标准化管理制度，包括但不限于人员管理制度、工作流程制度和综合保障制度。
5.1.2.3  应制定运营相关管理方案和服务岗位执行手册，明确工作内容、流程、标准和“一岗一册”管理工具。
5.1.2.4  应建立运营相关督导体系，包括但不限于督导人员配置标准、配置要求、督导方式和督导内容。
5.1.3  [bookmark: _Toc29ad43d8-562b-485c-8f51-d533ab403436][bookmark: _Toc164794912][bookmark: _Toc171090451]管理要求
5.1.3.1  应建立满足空间运营实际需求的组织架构、工作机制、运营指挥体系和各服务体系。
5.1.3.2  应符合国家、行业有关安全、卫生（防疫）、消防、应急管理、环保、节能等制度和标准要求。
5.1.3.3  应建立安全责任制，建立健全与安全相关的各类突发事件应急响应预案，定期组织安全、消防知识培训及实操演练。
5.1.3.4  应坚持和执行运营前置要求，提前配置运营咨询团队，识别和确定运营服务人员和数量要求、工作内容要求。
5.1.3.5  应明确和执行时间管理要求，建立工作任务项、计划督办及事件追踪机制，及时识别问题、调整计划、按时完成任务。
5.1.3.6  应建立和明确分类分区空间管理要求，为不同的功能区域和运营活动内容选择适合的空间管理方式。
5.1.3.7  应配置满足实际运营需求，包括管理人员和执行人员的运营服务团队。
5.1.3.8  应建立运营服务人员培训和考核制度，定期考核人员对通用知识、礼仪知识和业务技能的掌握。
5.2  [bookmark: _Toc171090452]运营服务人员
5.2.1  [bookmark: _Toce2ab2add-a651-44dd-8ff3-89855745653d][bookmark: _Toc164794914][bookmark: _Toc171090453]资质要求
5.2.1.1  [bookmark: _Hlk164778570]应具备与所从事岗位相适应的或要求的专业能力，其专业背景和学历应满足岗位要求。
5.2.1.2  应符合所从事岗位的健康、卫生方面的要求。
5.2.1.3  管理人员应熟悉有关法律、法规和行业有关规定，熟悉相关管理规范和服务标准；应具有所从事岗位要求的管理经验和项目经历。
5.2.1.4  执行人员能熟练掌握其所从事岗位的专业基础知识、作业规范和服务技能技巧。
5.2.1.5  应接受岗前培训后上岗，并定期参加专业培训。
5.2.2  [bookmark: _Toc01963b86-6c55-44c5-8435-04a516b5c3fd][bookmark: _Toc164794915][bookmark: _Toc171090454]配置要求
5.2.2.1  [bookmark: _Hlk164067351][bookmark: _Hlk168495195]应按总体服务面积配置运营服务人员。室外空间宜每5000-7000平方米总体服务面积配置1个岗位运营服务人员，大型活动场馆室内空间宜每100-150平方米总体服务面积配置1个岗位服务人员，博物馆、科技馆等室内空间宜每300-350平方米总体服务面积配置1个岗位服务人员，专项设备操作人员按照1个设备配置1个岗位运营服务人员（参考实际布展展品数量、操作要求等情况调整人员配置）。
5.2.2.2  宜按总体运营服务人员的8%-10%的比例配置管理人员。
5.2.2.3  应按园区面积、工作任务项、接待嘉宾批次、主要服务区域、重要服务节点等配置执行人员。
5.2.3  [bookmark: _Toca2d8ce3a-26f3-418d-ae67-8d31b4920e30][bookmark: _Toc164794916][bookmark: _Toc171090455]服务要求
5.2.3.1  应具有良好的个人修养和职业素养，具备服务和接待经验。
5.2.3.2  应熟悉并正确使用基本礼仪和礼貌用语。
5.2.3.3  应熟记相关国家和地区有关接待礼仪及风俗禁忌，以及游客的特殊偏好。
5.2.3.4  应熟练掌握本岗位服务流程、服务要求、服务用语。
5.2.3.5  应具有较强的沟通、表达、应变能力。
5.2.3.6  应保持良好的仪容仪表，包括但不限于头发、面部、化妆、口腔、着装、首饰、行为举止。
5.2.3.7  应配置统一的工作服装和工作证件，上岗时要求统一着装。
6  [bookmark: _Toc171090456]运营服务内容和要求
6.1  [bookmark: _Toc171090457]概述
6.1.1  运营服务内容包括票务服务、接待服务、物业管理、活动管理、经营服务、营销宣传服务、智慧化服务、展览服务、教育服务和交通服务。
6.1.2  应按照工作项目为各运营服务岗位配置相应管理及执行人员，编制岗位执行手册和相关工作制度。
6.2  [bookmark: _Toc31cc493d-0a21-41d9-9786-4b1270a47e12][bookmark: _Toc164794940][bookmark: _Toc171090458]票务服务
内容、服务设施、服务要求、
6.2.1  [bookmark: _Toc171090459]票务营销
6.2.1.1  票务营销应包括研讨论证票价和票务政策、管理票务渠道、组织营销活动、定向广告宣传、口碑管理、大客户票务管理和营销数据分析。
6.2.1.2  应配置票务营销策划人员、渠道管理人员、大客户管理人员、数据分析人员和软件程序运营维护人员。
6.2.1.3  票务营销人员应：
—— 熟悉门票种类、价格、销售渠道等相关信息；
—— 能根据客户需求进行门票推荐和销售；
—— 熟知售后服务工作流程并及时处理退票、改签等工作；
—— 收集和分析门票销售数据，了解门票销售情况；
—— 设计配套销售计划和方案，统筹管理门票运营工作，包括但不限于门票发放、门票使用验证、安全监管；
—— 按照客户需求设置软件功能模块，定期对软件系统的性能和安全进行检查和分析,及时发现和解决问题，根据用户反馈的问题或建议,进行需求分析和系统优化,改进软件性能和用户体验。
注： 最后一个列项仅适用于软件程序运营维护人员。

6.2.2  [bookmark: _Toc171090460]票务现场管理
6.2.2.1  票务现场管理应包括但不限于售票管理、检票管理、票务咨询和争议处理。宜根据实际情况包含票件库房、实体票件管理及设备运维保障等工作。
6.2.2.2  应设置专门的售票处、入场通道和验票设备等设施，并合理控制人流。
6.2.2.3  应按照功能和客流情况提前配置票务通道，并设置游客通道、工作人员通道和无障碍绿色通道，并配置遮荫、避雨、降温、排水等设施。其中，无障碍绿色通道的通行净宽不应小于1.2米。
6.2.2.4  应设置售票人员、检票人员、争议处理人员和财务管理人员，并按照门区客流情况和工作职能配置人员，宜根据票件库房、实体票件管理、设备运维保障等工作项补充情况，设置库管员、设备运维保障人员。

6.2.2.5  票务现场人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准，熟悉和及时更新各项票务政策；
—— 正确使用售检票设施设备，规范使用服务动作和用语；
—— 按照相关规定执行售票、检票业务，核验日期、人数、票数等有效性和真实性信息；
—— 及时回收无效、废弃票，妥善领用、保存和及时清点、上缴票款。
6.3  [bookmark: _Toc171090461]接待服务
6.3.1  [bookmark: _Toc6698119c-5607-408d-94d0-3a08938880f9][bookmark: _Toc164794942][bookmark: _Toc171090462]礼宾接待服务
6.3.1.1  礼宾接待服务应包括但不限于参观陪同服务、讲解服务、跟车服务和会议服务。
6.3.1.2  应设置专门的礼宾入口通道、礼宾停车场、接待室和会议室，有室外游览需求宜配置观光车。
6.3.1.3  应按照接待级别配置相应的礼宾礼遇和工作人员。
6.3.1.4  应设置讲解员、跟车员、信息协调员、会议服务人员。
6.3.1.5  礼宾接待人员应：
—— 具备良好的专业素养和礼仪知识；
—— 熟知讲解点位和讲解内容，正确使用礼仪站位和手势；
—— 熟悉各项接待安排和流程，为嘉宾提供迎接、引导、陪同参观、讲解等服务；
—— 与其他相关部门密切合作，确保各项服务的协调和顺畅。
6.3.2  [bookmark: _Toc164794941][bookmark: _Toc171090463]游客服务
6.3.2.1  [bookmark: _Hlk164789422]游客服务应包括但不限于问询导览、物品租赁与寄存、走失寻人、失物招领、医疗协助、广播播报、热线接听、特殊人群服务、投诉处理。
—— 问询导览：应设置明显的指示牌和导览图，提供包括但不限于空间布局和活动内容的导览指引服务；应提供专业的问询服务，解答游客关于博览会、展品、活动、景点路线、交通服务等相关问题。
—— 物品租赁与寄存：应提供轮椅、婴儿车、雨伞等租赁服务，满足游客的特殊需求；应设立寄存处，方便游客寄存不便携带的行李或物品。
—— 走失寻人：应建立走失儿童或老人的紧急寻人机制，通过广播、志愿者网络等方式协助游客寻找走失的家人或朋友。
—— 失物招领：应设立失物招领处，存放游客捡到的失物，并帮助失主找回遗失的物品。
—— 医疗协助：应配备专业的医疗团队和急救设备，提供现场医疗救助服务；应在明显位置设置医疗点，方便游客在需要时及时获得医疗帮助。
—— 广播播报:应通过广播系统，及时发布博览会的重要信息、活动通知、寻人启事等。
—— 热线接听:应开设游客服务热线，接听和处理游客咨询、投诉和建议。
—— 特殊人群服务:应针对老年人、残疾人、孕妇等特殊人群，提供优先入场、无障碍、专人协助等服务。
—— 投诉处理：应建立完善的投诉处理机制，及时、公正地处理游客投诉。
6.3.2.2  应设置面积、数量、功能符合实际需求的游客服务中心、广播室和热线室。游客服务中心设置和所提供的服务应符合GB/T 31383要求。
6.3.2.3  应按照园区面积和6.3.2.1中服务内容配置导览人员、热线人员、广播人员和投诉处理人员，并按照片区制管理。
6.3.2.4  游客服务人员在岗时应：
—— 保持站姿和坐姿规范、指引手势标准、导览服务术语清晰和准确；
—— 熟悉掌握园区基本信息、周边交通情况、公共设施、商业信息和园区活动等信息；
—— 熟悉掌握走失寻人、失物招领、投诉处理等各项工作流程和标准；
—— 熟悉掌握各项应急突发预案。
6.3.3  [bookmark: _Toc0efd9365-5a95-4090-97f8-7f22cfa15235][bookmark: _Toc164794947][bookmark: _Toc171090464]志愿者服务
6.3.3.1  志愿者服务应包括但不限于提供会务服务、新闻宣传、秩序维护、引导服务、接待翻译等协助工作。
6.3.3.2  应根据实际需要，确定志愿者需求和制定志愿者招募计划，并按照计划开展志愿者招募、宣讲和职能培训。
6.3.3.3  应配置志愿者培训和管理人员，开展志愿者的现场管理和调度等工作，包括志愿者岗位培训、岗位监督、换岗交接等。
6.3.3.4  应设置志愿者岗亭和志愿者之家等配套设施。
6.3.3.5  按照6.3.3.1中志愿者服务功能配置各工作组志愿者人员。
6.4  [bookmark: _Toc109963ad-f563-414d-b7cc-59482de69303][bookmark: _Toc164794948][bookmark: _Toc171090465]物业管理
6.4.1  [bookmark: _Toc171090466]保安管理
6.4.1.1  保安管理应包括但不限于管辖范围内出入口管理、秩序维护、交通疏导、消防保障、活动秩序保障、实时监控管理、突发事件应急处置，应根据需要时协助票证制作及发放、门禁管理等工作。
6.4.1.2  应制定人流、物流、车流规划、消费通道和安全游览路线规划，在园区出入口处配置保安岗亭。 
6.4.1.3  应在室外配置安防监控系统，在室内配置独立的中控室，并在室内外设置安全提示标识。
6.4.1.4  应配置专业保安人员，按照门区、片区、场馆和停车场等区域划分和管理。
6.4.1.5  应在高处、水域及施工现场等危险区域配置值守人员或摆放安全标识。
6.4.1.6  保安人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作操作流程和规范；
—— 做好立岗、引导车辆、维护秩序和日常巡逻（含夜间）等工作，防止未经许可的人员、车辆、物资擅自进入管辖范围；
—— 及时处理和报告各项突发事件。
6.4.2  [bookmark: _Toc171090467]保洁管理
6.4.2.1  保洁管理应包括园区公共区域（含陆域、水域、公共设施、公厕、电梯和办公地等区域）的保洁工作，并进行定期的园区垃圾收运以及处理工作。
6.4.2.2  应按照园区面积和客流情况配置垃圾桶、移动卫生间、垃圾收集处和中转站。
6.4.2.3  日常应配置环卫电动车、洗扫机等保洁设施，以及扫把、簸箕、卫生纸、洗手液等易耗品。
6.4.2.4  应配置专业保洁人员。室内空间应按照楼层划分和管理，室外空间应按照片区划分和管理。
6.4.2.5  保洁人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作操作流程和规范；
—— 保持所有管辖区域内的卫生整洁、环境美观；
—— 保持清洁工具干净，用毕后摆放整洁。
6.4.3  [bookmark: _Toc171090468]工程巡检管理
6.4.3.1  工程巡检管理应包括检查和维护园区水、电、网络等设施设备，及时发现并解决潜在问题。
6.4.3.2  应配置专业工程巡检人员，有电工等专业技术证书，室内按照楼层划分、室外按照片区统一划分管理。
6.4.3.3  工程巡检人员应：
—— 遵守各项工作制度；
—— 正确使用安全工具和防护用品及消防器材；
—— 做好抄表及水电基础设备的简单调节和维修；
—— 按规定路线定定时、认真的对现场设备进行巡检；
—— 及时报告和处理异常情况，事后做好记录。
6.4.4  [bookmark: _Toc171090469]绿化管养管理
6.4.4.1  绿化管养管理应包括对园区内植物的修剪、浇水、施肥、景观更换等实施养护。
6.4.4.2  应配置专业绿化管养人员。室内空间应按照楼层划分和管理，室外空间应按照网格化片区划分和管理。
6.4.4.3  绿化管养人员应：
—— 遵守各项工作制度；
—— 正确操作绿化设备器材；
—— 保持绿化区清洁，保证不留杂草、杂物、不缺水，不死苗；
—— 定检查绿化草坪完好情况和花草树木生长情况；
—— 日常巡查花草树木的养护，浇水、施肥、病虫害及修剪；
—— 及时更换枯萎植物，并做好详细记录。
6.5  [bookmark: _Toc7e1ca8a7-77a9-4119-839f-ed8241e78425][bookmark: _Toc164794938][bookmark: _Toc171090470]活动管理
6.5.1  活动管理应包括开闭幕式活动、节日活动、营销活动、文化活动、互动体验活动、生态公益活动和商业活动等主题活动的策划、组织、执行和管理。
6.5.2  应根据活动类型、规模等配置运营管理人员，包括活动策划、活动执行和活动保障人员，并按照工作组进行管理。
6.5.3  主题活动运营管理人员应：
—— 遵守各项工作流程、工作标准和工作制度；
—— 制定活动方案、活动排期、活动执行方案和活动后勤保障方案；
—— 根据活动受众制定切实可行的活动计划和策略；
—— 沟通和协调各方资源，督导现场组织工作；
—— 收集和分析活动数据和反馈，评估活动的效果和成效。
6.6  [bookmark: _Toc171090471]经营服务
6.6.1  [bookmark: _Toc171090472]市场赞助管理
6.6.1.1  应制定明确的市场赞助开发策略，明确赞助商的权益和义务。
6.6.1.2  应明确市场赞助工作流程，制定赞助销售推广计划。
6.6.1.3  应规划赞助商服务流程，建立有效的沟通机制，确保赞助活动的顺利进行。
6.6.2  [bookmark: _Toc171090473]特许产品管理
6.6.2.1  应制定特许产品管理计划，组织和实施特许产品的设计、生产、制作和销售，确保产品的质量和形象得到保障。
6.6.2.2  建立特许经营的专门管理机构,加强对特许企业的指导与监督。
6.6.3  [bookmark: _Toc171090474]招商管理
6.6.3.1  应根据市场调研和分析，制定招商规划和策略。
6.6.3.2  应制定招商流程和管理规范，为投资者提供优质服务。
6.6.3.3  应通过组织招商推介会、招商手册和招商展览等形式，进行宣传和推广。
6.6.4  应按照工作职能分类和配置经营服务工作人员，包括赞助管理组、特许产品管理组和招商管理组等，其中招商管理组应包括招商策划人员，信息宣传人员，流程管理人员和合作对接人员。
6.6.5  经营服务人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准；
—— 统筹管理商业规划设计、销售、招商和运营管理等的工作；
—— 调查分析相关市场动态，拓宽招商渠道；
—— 收集和更新目标商户信息，建立商户档案；
—— 提供有效的商业信息与提升经营服务质量的合理化建议。
6.7  [bookmark: _Tocca8de17b-bcb6-4afc-8a28-740936639c65][bookmark: _Toc164794944][bookmark: _Toc171090475]营销宣传服务
6.7.1  营销宣传应包括但不限于宣传策划、宣传渠道管理、宣传推广、舆情管控。
6.7.2  应制定宣传策略，利用传统媒体和数字化新媒体同步开展线上推广及线下推广。
6.7.3  应按照工作职能配置营销策划人员、渠道管理人员、宣传推广人员和舆情管控人员。
6.7.4  营销宣传人员应：
—— 精准分析目标群体，制定营销推广策略和计划；
—— 组织实施各类线上线下的营销活动；
—— 制定各类推广材料；
—— 收集和分析相关市场数据，及时调整营销策略和方案；
—— 实施舆情监督和开展危机公关，积极开展客户沟通和服务工作。
注： 营销活动包括广告宣传、促销活动、公关活动等；推广材料包括广告文案、宣传册、海报、宣传视频等；市场数据包括客户信息、竞争对手动态、市场趋势等。
6.8  [bookmark: _Toc171090476][bookmark: _Hlk164791346]智慧化服务
6.8.1  [bookmark: _Toc171090477]空间智慧管理
6.8.1.1  应搭建集景区管理、数据采集、客流监测、应急指挥、设备管控、等功能于一体的智能化管理平台。
6.8.1.2  应实现空间运营全过程智能化管理，包括但不限于客流、客源统计分析，交通调度，舆情监测，智能设备运维和应急指挥调度。
6.8.2  [bookmark: _Toc171090478]空间智慧服务
6.8.2.1  应通过门户网站、APP、小程序和公众号等多渠道、多平台提供空间智慧服务。
6.8.2.2  空间指挥服务应包括购票、停车、导航、景点介绍、投诉建议以及社交互动等。
6.8.3  [bookmark: _Toc171090479]空间智慧营销
6.8.3.1  应通过通过门户网站、APP、小程序或移动终端等平台载体，构建“吃、住、行、游、购、娱”为一体的全域消费闭环生态圈。
6.8.3.2  应让游客实现通过平台订购服务产品和进行网上支付，以及通过在线评价与自主定制体验相应服务。
6.8.3.3  应实时收集产品推广效果和进行数据分析，改进和提升营销策略和方式。
6.8.4  应按照工作职能设置智慧管理工作组、智慧服务工作组和智慧营销工作组，各组配置相应产品策划人员、运营人员、技术开发和维护人员等。
6.8.5  智慧化服务人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准；
—— 做好空间运营智慧平台整体规划与设计；
—— 制定相关的技术标准和实施方案，精准分析用户需求；
—— 组织开发和部署智慧相关平台应用系统，确保系统的稳定运行和数据的准确无误；
—— 做好智慧旅游相关软硬件的管理和维护；
—— 及时解决用户反馈的问题。
6.9  [bookmark: _Toc171090480]展览服务
6.9.1  运营服务内容应包括但不限于展览展示设计服务、展览搭建工程服务、展厅安全保洁服务、展览会广告宣传服务、会议服务、展品运输和维护服务。
6.9.2  应按照工作职能配置设计服务工作组、工程搭建工作组、服务保障工作组、宣传推广服务组、会议服务工作组和展品运维工作组等。
6.9.3  展览服务人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准；
—— 按时完成展陈设计与搭建工作；
—— 分类、布置、维护展品，保持展品的整洁、完好和确保展品的展示效果；
—— 现场做好展品介绍、游客引导、安全卫生保障、后勤保障和宣传推广工作。
6.10  [bookmark: _Toc171090481]教育服务
6.10.1  [bookmark: _Toc171090482]应按LB/T 054有关要求，在空间内提供体验式教育和研究性学习的教育服务。
6.10.2  展览馆应按GB/T 41131提供展览教育服务。
6.10.3  应按照工作职能配置教育服务人员，包括课程研发人员、渠道推广人员和现场执行人员等。
6.10.4  教育服务人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准；
—— 根据教学大纲和学校要求，针对不同年龄段的学生对研学活动的需求和兴趣，制定研学活动的总体策划方案；
—— 组织开展研学活动，包括确定活动主题、内容、时间和地点等，策划并组织实施科技探索、自然观察、社会实践等等各类特色研学活动；
—— 协调和利用企业、学校各类资源，确保研学活动所需的设备、材料等供应；
—— 组织研学现场执行，包括活动策划、行程安排、人员调配等，确保活动的顺利进行；
—— 对活动场地的安全进行评估和规划，采取相应的防范措施；
—— 做好宣传推广工作，包括制作宣传资料、组织宣讲会等，维护和更新研学部门的官方网站和社交媒体账号，提升研学活动的知名度和影响力。
6.11  [bookmark: _Toc27ea8556-0e9a-4162-aa89-75dabc96a648][bookmark: _Toc164794943][bookmark: _Toc171090483]交通服务
6.11.1  交通服务应包括但不限于在空间范围内为游客提供观光车服务、游船服务、助动车服务。
6.11.2  应统筹管理园区内部交通路线和交通状况。应划分人行道和车行道，实行人车分流；应明确观光车、游船路线；应制定合理的票务政策。
6.11.3  应设置场站、充电桩、交通服务站点、引导标识和专门的排队区域，并满足相应电力需要。
6.11.4  应为电瓶车站点设置座椅、遮阳棚等设施。
6.11.5  各售票点、站点应设置专门的交通服务人员。应根据服务功能设置管理人员、调度人员、售票人员、检票人员、秩序维护人员和驾驶员。管理人员应持有特种设备管理人员证件（代号编码A），驾驶人员应持有特种设备观光车（代号编码N2），并具有相关驾驶经验，充分了解景点和路线。
6.11.6  [bookmark: _Hlk171083045]观光车使用应符合GB/T 41097有关要求，游船服务应符合GB/T 15731有关要求，应配备消防设施和急救设备，定期进行安全评估、检修和维护。观光车园内行驶速度≤20KM/H，内陆河游船行驶速度≤5KM/H。
6.11.7  交通服务人员应：
—— 遵守各项工作制度、工作流程和工作标准；
—— 负责引导游客乘车和购票，维持秩序；
—— 统一管理和监督车辆等设施，督导安全使用设备和实施应急处置预案；
—— 及时处理游客对电瓶车服务的投诉和意见反馈。
7  [bookmark: _Toc171090484]服务管理和监督
7.1  [bookmark: _Toc171090485]安全与应急管理
7.1.1  应建立健全安全管理制度，包括但不限于：
—— 确保消防设施完好，消防通道畅通，安全标识明显；
—— 定期检修各类设备，保证运行安全；
—— 制定活动应急预案和预防措施，确保安全有序。
7.1.2  应配置专门的应急管理人员，负责启动应急机制、分类与处置应急事件、跟进应急事件。
7.1.3  应提前识别可能存在的风险点，制定应急预案和预防措施。
注： 根据票务预约数量，对运营期间每日人流量进行监测和风险评估并制定相关预案。
7.2  [bookmark: _Toc171090486]公共服务与投诉管理
7.2.1  [bookmark: _Hlk168497040]宜建立首问责任制。首问责任人及时回复并解答游客提出的问题或要求，对不属于自己职责范围的问题，应热心引导，协调相关部门和人员予以及时解决。
7.2.2  应配置专门的投诉处理人员，负责投诉受理、协助公共责任险理赔、追踪回访。
7.2.3  应制定并执行投诉处理流程和服务规范。
7.3  [bookmark: _Toc171090487]质量监督
7.3.1  应建立质量督导体系，制定服务标准，组织实施质量巡检、提示改正、督导总结和团队激励。
7.3.2  [bookmark: _Hlk168496664]应根据空间面积、职能等配置质量督导人员，质量督导团队应按照片区制、条线制进行巡检，每周至少巡检1次，形成周期性质量督导报告。
7.4  [bookmark: _Toc171090488][bookmark: _Hlk168497106]数据分析
7.4.1  应收集、整理和分析空间运营期间的数据，包括但不限于客流数据、环境数据、交通数据、商业收益数据、宣传推广数据和游客评价数据等，评估空间运营的效果和影响力。
7.4.2  应配置专门的数据分析人员，负责运营日报编制、运营数据收集和分析以及运营报告编制。
7.5  [bookmark: _Toc171090489]评估与改进
7.5.1  应开展游客满意度调查，并根据游客满意度调查结果和游客提出的意见，提出并实施改进措施。
7.5.2  [bookmark: _Hlk168497212]应根据PDCA（计划 Plan、实施 Do、检查 Check、行动 Action）原则,，总结运营服务经验和不足，提出改进提升措施，出具运营评估与报告。
7.5.3  报告内容应包括但不限于人员情况、物资情况、各项业务开展情况、意见征集情况、宣传推广情况、数字化成果和运营服务提升点。
T/CCPITCSC XXX—2024
7.5.4  宜以信息化方式发送和传阅报告。
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