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前  言

本标准根据GB/T 1.1—2009要求编写。
本标准由全国城镇风景园林标准化技术委员会归口。

本标准主要起草单位： 北京市公园管理中心。

本标准参加起草单位： 北京市园林科学研究院，中国公园协会，北京公园协会，上海市公园管理事务中心，沈阳市东陵公园管理中心，西安市公园广场管理处，厦门市园林局，北京动物园，天坛公园，颐和园，北京植物园。

本标准主要起草人： 姚士才，许超，王茜，郭珺琪，王鹏训，贺然，李延明，丛日晨，李亮，景长顺，朱虹霞，张春涛，郭和平，王伟军，李秀君，唐启全，白首同，陈进勇。

本标准为首次制订的国家标准。

公园服务基本要求
1　 范围

本标准规定了公园的环境、设施、卫生、信息、经营、游览和安全等各项服务基本要求。
本标准适用于全国范围内的已建成公园。
2　 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，仅所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。

《中华人民共和国食品卫生法》
建城〔2000〕192号《城市古树名木保护管理办法》
建设部令第105号《城市动物园管理规定》
GB/T 17217-1998《城市公共厕所卫生标准》
GB3838-2002《地表水环境质量标准》
GB/T26365-2010《游览船服务质量要求》
GB3096-2008《声环境质量标准》
3　 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
公园  Public Park
本规范所称公园，是指向公众开放的，以游憩为主要功能，有一定的游憩设施和服务设施，兼具生态、美化景观、防灾减灾等综合作用的公园绿地。
游客中心 Tourist Centre 

公园内为游客提供信息、咨询、游程安排、讲解、教育、休息等设施和服务功能的专门场所，属于公共服务设施，所提供的服务是公益性的或免费的。
4　 总体要求
4.1　 公园管理单位制定符合公园特色、充分满足游客需求的服务质量管理目标，并组织实施。
4.2　 公园服务程序、服务规范、服务标准、服务监督与考核机制完善，并有完整的档案记录。
4.3　  坚持以人为本、诚信服务、文明经营的服务理念，各项服务项目法定许可手续完备，通过相关部门审验。
4.4　 公园规划建设科学合理，基础设施、服务设施配套完善，环境优美，整洁舒适，各项服务功能完备。
4.5　 根据岗位要求，对员工进行基本素质、岗位职责、专业技能等方面的教育培训，员工形象良好、服务文明、行为规范。
4.6　 由政府出资投建的公园的建设、管理、服务等费用应纳入政府财政预算，由服务项目所产生的利润应作为政府财政预算的补充。其它形式投建的公园服务项目所产生的利润应当投入公园的发展，用于公园的建设、管理、保护等工作。
4.7　 鼓励公园管理机构拓宽资金来源渠道，可接受单位、社会团体、企业、个人的捐赠或认养。
4.8　 公园管理机构应创造条件，逐步推进公园（公共财政投资建造的风景名胜区、古典园林、专类园、主题园除外）向社会免费开放。
4.9　 公园服务工作参照本规范执行外，应符合国家和行业有关规定。
5　 组织
5.1　 职责界定
市、区（县）城市公园管理或园林绿化主管部门负责本级行政区域内公园的业务指导和行业管理。
5.2　 组织机构
5.2.1　 建立健全城市公园管理机构。
5.2.2　 公园应当设有专门管理单位，配备相应的管理和服务人员。
5.2.3　 公园管理单位应具体负责公园的管理、服务、维护等日常工作。
5.3　  管理制度
5.3.1　 公园管理单位应规范完善各项管理规章制度和工作细则，并建立健全管理台账。
5.3.2　 公园管理单位应接受上级部门、行业主管部门的监管，不断提高管理效能和服务水平。
6　 环境
6.1　 景观
6.1.1　  山水地貌
6.1.1.1　 公园内的山水地貌（含自然和人工地貌）必须严格保护，不得擅自改变。
6.1.1.2　 确需改变山水地貌原状，应当编制规划设计方案，组织专家进行论证，报城市园林绿化主管部门批准后方可实施。国家重点公园、城市湿地公园等应按有关规定报相关部门批准后方可实施。
6.1.1.3　 公园内的水体水质应当达到GB3838-2002《地表水环境质量标准》Ⅲ类要求。景观水体应当保持正常水位。
6.1.1.4　  应定期进行水质监测，如出现水体污染、水华等现象，应及时向主管部门报告，并采取措施治理。
6.1.1.5　 公园内管网完善，实行雨污分流，设置雨水收集系统，合理利用水资源，严禁将污水、废水排放进公园水体。
6.1.2　 建（构）筑物
6.1.2.1　 园林建筑应保持原有风貌，定期检查、维护，不得随意改变。家具、书画、匾额、楹联、雕刻等室内陈设应与建筑风格相协调。
6.1.2.2　  雕塑、景墙、桥梁、假山等构筑物应保持完好，清洁美观，并定期检查、维护。纪念性构筑物应根据实际情况设置标志牌。
6.1.2.3　 有文物的公园，应配备专(兼)职文保人员，文物管理按有关规定执行。
6.1.3　 植物
6.1.3.1　 植物应按照总体规划实施保护、调整、充实、提高，由专业单位进行管养。
6.1.3.2　 乔木保持树冠完整，姿态优美，生长繁茂，与周边环境协调，具有较高的观赏价值。
6.1.3.3　 灌木保持树形自然美观，层次分明，色彩丰富。
6.1.3.4　 花卉植物生长健壮，形正色纯。花坛图案清晰美观，色彩明快，花期一致，保持四季有花。花境配置科学合理，高低错落有序，季相变化明显。
6.1.3.5　 盆栽植物：植物健壮，枝叶繁茂，容器完好，观赏性强。
6.1.3.6　 地被植物密度合理，覆盖力强，观赏价值高。
6.1.3.7　 草坪定期修剪，平坦整洁，边缘清晰，无杂草，无积水，无地表裸露。
6.1.3.8　 藤蔓植物定期修剪，株型美观，长势良好。建筑物、构筑物可选择藤蔓植物垂直绿化。
6.1.3.9　 挺水植物、浮水植物和沉水植物过渡自然，密度合理，长势良好。
6.1.3.10　 绿篱配置合理，块面线条整齐美观，与景观功能协调。
6.1.3.11　 盆景景、盆、几架搭配合理，艺术效果突出，特色明显。
6.1.3.12　 古树名木：注重复壮保护，加强养护管理，符合建城〔2000〕192号《城市古树名木保护管理办法》的要求。
6.1.4　  动物
6.1.4.1　 人工饲养的观赏性动物数量、品种合理，与整体景观协调。
6.1.4.2　 动物园管理应符合建设部令第105号《城市动物园管理规定》的要求。
6.2　 设施
6.2.1　 基础设施
6.2.1.1　 给水、排水、供电、供气、弱电等管线设施布局合理，功能完善，应符合相关部门的技术安全规范。管线设施不得影响公园整体景观。
6.2.1.2　 公共信息标志、景点指示牌、警示牌、导游图、标识牌等标识系统简洁美观，布局合理，与整体景观协调，文字、图形符合国家标准或国际通用标准。
6.2.1.3　 道路、平台、步级、护栏、椅凳、垃圾箱等其它基础设施保持完好，设置合理，与整体景观协调统一。
6.2.2　 游乐设施
6.2.2.1　 游乐场、游乐园、儿童乐园等设置必须遵循总体规划，布置合理，不得随意变更或扩大。
6.2.2.2　 建立各项规章制度，健全技术和运行档案。
6.2.2.3　 游乐设施严格控制噪音等污染。水上游乐项目严格控制使用柴油、汽油类动力船，提倡使用清洁能源。
6.2.3　  服务设施
6.2.3.1　 经营性设施应符合公园设计规范要求，与景观协调，布局合理，标识明显，设施完好。
6.2.3.2　 综合性公园应设置游客中心，游客中心配套休憩、影视设备、多媒体、邮政、公用电话、饮用水、紧急救助药品用具等服务设施。其它公园应配备相应的服务设施。
6.2.3.3　 影视、舞台设施应符合国家安全标准和消防安全规范。
6.2.3.4　 健身设施场地设置合理，设施功能完好，标识明显。
6.3　 卫生
6.3.1　 园容卫生
6.3.1.1　 结合自身实际制定卫生保洁制度，保持整体环境优美、整洁。
6.3.1.2　 各类建筑保持清洁，附属设施整洁干净，措施得当。
6.3.1.3　 水面保持清洁，及时清除水面杂物、垃圾等。
6.3.1.4　 标识标牌、室外桌凳、消防设施、围栏等设施保持整洁。
6.3.1.5　 垃圾日产日清，采用封闭或遮盖的方式清运，防止二次污染。
6.3.1.6　 清扫器具整洁、实用，摆放规范，作业时注意避让游客。
6.3.1.7　 公园为无烟区，应设置禁烟标志。
6.3.2　 公共卫生
6.3.2.1　 公共厕所专人负责，设施完好，室内外整洁干净，各项卫生管理指标符合GB/T 17217-1998《城市公共厕所卫生标准》的要求。
6.3.2.2　 垃圾箱实行动态保洁，定时消毒。
7　 综合服务
7.1　 票务
7.1.1　 售票
7.1.1.1　 售票处标识明显，在售票窗口公示票价及各类优惠政策。提倡采用电子门票。
7.1.1.2　 开放时间、售票时间应当明示。因故不能开放，须经上级主管部门同意并提前公示。
7.1.1.3　 售票人员服装统一，举止端庄，语言文明，并热情、耐心解答游客问讯。
7.1.2　 检票
7.1.2.1　 验票准确、规范，严格执行售票窗口公示的优惠政策。
7.1.2.2　 检票人员服装统一，佩证上岗，语言举止文明规范。
7.2　  讲解
7.2.1　 讲解员
7.2.1.1　 提供讲解服务，讲解服务点标示醒目，公开服务事项。
7.2.1.2　 讲解规范，内容真实、准确、健康，并明确讲解线路和时间。
7.2.1.3　 讲解员熟悉业务，持证上岗，服饰整洁，举止文明，语言生动，吐字清晰。
7.2.1.4　 讲解服务应控制音量，使用普通话，可根据服务条件和实际需要提供其它语种讲解服务。
7.2.2　 电子解说
7.2.2.1　 公园内可设置电子解说系统，为游客提供电子解说服务。
7.2.2.2　 电子解说器应注意卫生和音效，保证正常使用。
7.2.2.3　 解说内容规范健康，语言标准无差错。可提供普通话和英语等多种外语服务。
7.3　  信息
7.3.1　 互联网
7.3.1.1　 建立相应的网站或网页，及时发布更新公园景点、特色活动、开放时间、交通路线等信息。
7.3.1.2　 网站或网页设置互动界面，方便游客咨询投诉，并及时回复。
7.3.1.3　 游客中心等服务场所可提供网络接入服务，满足游客需求。
7.3.2　 公众信息
7.3.2.1　 游客中心等场所应公示服务承诺、投诉电话、讲解员名单等信息，并提供景点简介、科普读物、宣传册页、音响制品等信息资料。
7.3.2.2　 主要出入口等场所应设立公园导览信息牌，公布公园游览图等信息。
7.3.2.3　 广播服务用语规范，音量适中，除特殊或紧急情况外，禁止使用高音喇叭。
7.4　 经营
7.4.1　 食品餐饮
7.4.1.1　 食品餐饮经营网点应合理布局，与环境协调，经营场所设施完好，标识规范，环境整洁美观。
7.4.1.2　 食品餐饮经营网点实行统一管理，监督和考核办法完善，食品中毒应急机制完备。
7.4.1.3　 从业人员应具有健康合格证，着装整洁，服务热情，诚信待客。
7.4.1.4　 食品餐饮经营网点证照齐全，明码标价。经营销售应当符合《中华人民共和国食品卫生法》等规定。
7.4.2　  其它经营服务
7.4.2.1　 零售服务应当规范有序，定点经营，核心景区不得摆摊设点，不得影响景观和游览秩序，不得欺诈推销。服务要求参照7.4.1相应条款执行。
7.4.2.2　 其他经营服务应当符合相关规定。
7.5　 文化活动
7.5.1　 展览、表演、游园活动、影视拍摄等文化活动应当富有知识性、艺术性，弘扬传统文化和时代主旋律，活动安全、健康，不得破坏、污染环境。
7.5.2　 大型活动必须按有关规定办理相关手续后方可实施。
7.5.3　 短期或规模较小的展览、表演、游园等活动，应当经公园管理单位同意，报上级主管部门。
7.5.4　 利用公园资源进行婚纱摄影等商业活动，应当经公园管理单位同意。
7.5.5　 文化活动场所安全出入口和安全通道畅通，标识明显，广播、照明等应急设施完好，符合国家安全标准和消防安全规范。
7.5.6　 有条件的公园应当为群众性文娱活动提供便利。
7.6　 咨询与投诉
7.6.1　 咨询
7.6.1.1　 公园管理单位应为游客提供电话、网站等多种形式的咨询服务。
7.6.1.2　 工作人员应热情周到，用语规范，及时、准确地提供相关咨询信息。
7.6.2　 投诉
7.6.2.1　 公园管理单位应建立健全投诉服务制度，在公园售票处、网站（网页）、门票等媒介上公布电话、电子邮箱等投诉方式。
7.6.2.2　 工作人员应准确完整地记录投诉信息，及时核实投诉内容，在规定期限内以书面、电话等方式告知投诉人处理意见。
8　 秩序服务
8.1　  游览
8.1.1　 公园应配备相应的安保人员和安防设施，确保游园安全有序。
8.1.2　 公园应当公布游园须知，明确游客注意事项，引导游客文明游览，并劝阻游客下列不文明行为：
1) 携带各种易燃易爆及危险品入园；
2) 私拉横幅、私设摊位、兜售物品、散发广告，抛扔杂物；
3) 踩踏草坪，攀折花果树木，跨越围栏，攀爬建筑、雕塑、假山等；
4) 垂钓、游泳、戏水，卖艺、乞讨，擅自露营、宿营、使用明火；
5) 在建筑物、构筑物、设施及树木等上涂抹、刻划或粘贴各类宣传品；
6) 衣冠不整，躺卧座椅、石凳，携带宠物入园；
7) 滑冰、轮滑、甩鞭等影响他人安全的行为等。
8.1.3　 公园内严格控制噪音，按GB3096-2008《声环境质量标准》执行。
8.1.4　 公园内相应的志愿者服务制度健全，活动规范。
8.2　  交通
8.2.1　 外部交通
8.2.1.1　 公园周边城市道路应设置导向牌，正确引导车辆及游客进出。
8.2.1.2　 停车场或码头设置合理，绿色生态，可达性好。
8.2.1.3　 游览高峰和重大活动期间，公园管理单位应与交警、城管等部门协调组织交通。
8.2.2　 内部交通
8.2.2.1　 公园内游览线路布局合理，通行顺畅。
8.2.2.2　 结合公园内交通道路特点，设置禁行、限速、警示等交通标志，保障交通安全。
8.2.2.3　 未经公园管理单位同意，禁止车辆进入。
9　 安全服务
9.1　 安全制度
9.1.1　 公园的安全保卫工作实行法人负责制，建立完善的安全保卫制度，配备相应的安全保卫人员。
9.1.2　 公园管理单位应每年与上级主管部门签订安全责任书，落实安全保卫措施。
9.1.3　 建立应急预案应对自然灾害和突发事件，并定期实施演练。
9.1.4　 公园管理单位定期组织员工安全教育培训，增强员工安全意识和处置突发事件能力。
9.2　 设施设备
9.2.1　 有条件的公园可设置监控系统，监控点布局合理，监控室应有专人值班。
9.2.2　 游客集中场所或容易发生跌、淹、溺等人身事故的危险地段必须设置安全防护设施和警示标识。
9.2.3　 电力设施、猛兽类动物展区等区域应设置专用护栏。
9.2.4　 工程施工现场应当围挡，警示标志明显，安全防范措施得当。
9.3　  消防
9.3.1　 公园应建立健全消防安全制度，开展消防宣传和演习。
9.3.2　 消防水源、消防设施、消防器材完备，消防通道畅通，符合消防安全规定。
9.3.3　 不得擅自使用明火，严禁在古建筑、绿地等重点区域内存放易燃易爆等物品。防火关键区域设置防火警示标志。
9.3.4　 古建筑、古树名木等应按国家标准设置防雷装置，定期检测维修，设施完好有效。
9.4　 游乐设施
9.4.1　 游船、缆车、索道、电瓶车等游乐设施必须符合国家安全技术标准，经质量安全检验合格后方可运营。
9.4.2　 游乐设施应严格按照操作规程运营，制定应急处理预案。
9.4.3　 工作人员经过岗前培训，持证上岗，并定期进行安全教育。
9.4.4　 游船、游艇等水上游乐项目设置专用码头，按照GB/T26365-2010《游览船服务质量要求》等相关规定实施，定期进行安全检查。
9.4.5　 游览观光车定期检查维护，保证车辆安全。
9.5　 应急避难
9.5.1　 建有应急避难场所的公园应配套相应的设施，保证设施完好。
9.5.2　 有条件的公园应组织开展防灾演练，逐步提高应急避险能力。
