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前    言

本标准由山东省建设厅提出。

本标准起草单位：济南市园林管理局、济南大明湖风景名胜区管理处、青岛市海滨风景区管理处。

本标准主要起草人：王亚玲、冯宇虹、马小琳、周志文、董晓彤、陈青、马雷昌、张亮、窦忠晓。

城市公园服务规范
1   范围

本标准规定了公园的定义、公园环境、公园设施、服务人员责任要求、安全管理、投诉处理与监督。
本标准适用于山东省行政区划内城市公园的服务。

2   规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

GB/T 10001.1  标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 10001.2  标志用公共信息图形符号 第2部分：旅游设施与服务符号

GB/T 15971-1995  导游服务质量

GB/T 16767  游乐园（场）安全和服务质量

CJJ-48-92  公园设计规范

DB37/T 939-2007城市公共厕所保洁服务规范

《大型群众性活动安全管理条例》中华人民共和国国务院令[第505号]
《山东省城市园林绿地养护管理标准和定额（试行）》
城市动物园管理规定

动物园动物管理技术规范

3   术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。
公园
指供公众游览、观赏、休憩、开展科学、文化及休闲等活动，有较为完善的设施及良好的绿化环境、景观优美的公共的绿地。包括综合性公园、儿童公园、文物古迹公园、纪念性公园、风景名胜公园、动物园、带状公园等。

4   公园环境
4.1   停车场环境
4.1.1   公园附近应设停车场，车位标记线、交通标志清晰，配备必要的消防设施，设专人负责。

4.1.2   收费停车场应在入口处悬挂价格行政管理部门核发的收费许可证及统一监制的标价牌，并按标明价格收费。

4.2   售票处环境

4.2.1   售票房应保持内外环境整洁，不乱放（杂物）。
4.2.2   售票处张挂公园门票价格及优惠办法。
4.3   公园绿地养护管理
4.3.1   植物生长旺盛，枝壮叶茂；叶色正常有光泽，无明显黄叶、焦叶、卷叶、枯萎叶，生长季节不落叶。
4.3.2   修剪及时，科学合理规范，适时适度；无枯死枝、内膛乱枝、衰弱枝、病虫枝和其他影响树势树形的枝条，修除率在95％以上；及时抹芽。
4.3.3   植物造型、模纹、绿篱等生长旺盛，修剪整齐、图形美观，上下丰满无脱脚，无缺株断垄等现象。
4.3.4   草坪生长良好，修剪平整，边线清晰，直线笔直，曲线流畅，无斑秃，生长季节不枯黄；地被长势良好，无明显的枯死株等现象。
4.3.5   古树名木挂牌稳固合理，保护及养护管理措施得当。
4.3.6   病虫害防治及时，措施得当，无明显危害症状。在大面积喷药防治病虫害时，应在无风天气；作业区应分段围护，设置警示牌。挂果树木喷药后要进行警示说明。
4.3.7   动物园环境要适宜动物栖息、生长，便于展出和游人参观。

4.4   公园卫生

4.4.1   园容整洁，园路平整，无坑洼、垃圾、积土、积水、积雪等现象；绿地内无污物，无焚烧垃圾、树叶等现象。
4.4.2   水体清洁，水面无漂浮污物，水底无沉淀垃圾。
4.4.3   垃圾箱完整清洁，日产日清，无外溢。
4.4.4   园林建筑（亭、台、楼、阁、廊、榭、轩、馆、大门等）外观完好，整洁美观，门窗、座椅、灯具和室内装饰物品经常擦洗、除尘，做到无灰尘、无蛛网、无污垢、无乱刻乱划。
4.4.5   厕所卫生做到“五无”、“四净”：
a) “五无”：无蝇蛆、无淤塞、无积水、无明显臭味、无破烂设施；

b) “四净”：地面、蹲位、挡板净，粪槽、尿槽净，墙壁、门窗净，四周环境净。

4.4.6   动物园要保证动物笼舍清洁卫生。

5   公园设施

5.1   公园出入口、主要路线，建筑物出入口及公共厕所等出入畅通，并设置无障碍通道。
5.2   设立便民服务点，配备急救箱、针线包、轮椅、雨伞等设施及用具。   

5.3   园内设置导游图牌和服务标示牌；各类标牌符合标示用公共信息图形符号国家标准，并保持整洁、完备；丢失、损坏应当及时补设或更换。

5.4   水电设施、管线铺设要符合安全规范；经常进行检查，损坏要及时维修。
5.5   园内各类商业服务设施、果皮箱、园灯、园椅等设施合理设置。
5.6   厕所设置合理，标识清晰，便于寻找；厕所内设施齐全，功能良好，维修及时。
5.7   园林建筑、小品损坏要及时维修，定期粉刷；维修和粉刷时应保持原貌和风格，不得随意改变。 

5.8   园内文物和名胜古迹要严格保护，定期检查维修，保持完好无损，建立说明及保护标志；名人诗词、书画作品等艺术品应有专人负责，登记造册，不得遗失或损坏。
5.9   园内道路、平台、步级、路沿、护栏保持完好，损坏要及时修补。需粉刷的围栏要及时粉刷。 

5.10   园内金属设施（铁门窗、铁围栏、花栏及其他金属装饰构件）应经常除锈，油漆，发现锈蚀、残损应及时修补更换。
5.11   公园管理部门对公园设施要定期定时检查,及时掌握设施完好情况。
5.12   公园设施损坏应在5日内修复；水电等简单故障，及时修复。

6   服务人员责任要求
6.1   服务人员着装整洁、统一佩戴工作牌，使用普通话,文明用语,微笑服务，精神饱满。
6.2   对游客热情周到，耐心解答提问，百问不厌。
6.3   对需特殊照顾的残疾人等特殊游客要积极主动给予帮助。
6.4   对不遵守公园规定的游客，要耐心讲明规定，如不听劝阻，应上报相关部门解决；对无理取闹的，应耐心劝导，劝导无效，立即报告有关部门，严禁与之吵闹、打斗。
6.5   各类游乐设施的操作员、船只驾驶员、车辆驾驶员必须持证上岗；上岗后要对游乐设施、船只、车辆，进行空载运转检查，做好运行记录；加强对设备设施的维护和保养，使其保持良好的运行状态。
6.6   停车场服务人员要做到车辆的按序停放，维护车辆进出秩序，保障停放车辆的安全。
6.7   售票人员唱收唱付，票款两清，检票人员站立服务。
6.8   公园导游（讲解）员要严格按照公园规定的游览线路、游览景点进行导游讲解服务，不得擅自减少或中止导游讲解服务；不得利用工作之便从事涉嫌欺诈的经营行为；不得向游客兜售物品和索要小费，不得引导游客到非旅游规定的商店购物，从中收取红利。
6.9   商店售货人员要亮照经营，明码标价，无价格欺诈行为；不得销售假冒伪劣商品，不得尾追兜售或强买强卖，做到文明经商，诚实守信。
6.10   餐饮点人员要按照国家卫生法律法规，做到卫生许可证、经营许可证、服务人员健康证等证照齐全；不得经营、出售过期变质食物，严防食物中毒发生；每天要检查冷藏冷冻、消毒及污水处理设施，确保运行良好；防蝇、防尘、防鼠；餐具、饮具清洁卫生，做到一餐一消毒。
6.11   展室人员要作好义务讲解；不得向游客兜售物品和索要小费，欺骗、胁迫游客消费。
6.12   安全保卫人员每天进行安全例行检查，并做好文字记录。严格执行公园制定的安全管理制度，熟悉公园安全应急预案；在暴雨、雷电、大风、大雪等灾害性天气发生时，立即启动紧急预案,深入公园安全工作第一线,保护游客安全。
6.13   卫生保洁员要在没有游客或者游客较少时进行卫生清扫，若遇游客游览，要主动停下工作避让游客。
6.14   绿化管理员在进行绿化养护等工作时注意避开客流高峰；如工作时对游客游览有干扰，要主动停下工作，避让游客，清理绿化场地，保持环境优美。
6.15   动物园管理人员要严格执行国家《城市动物园管理规定》、《动物园动物管理技术规范》标准及政策。

7   安全管理

7.1   公园管理机构应当将水、电、燃气等市政管线隐蔽布置。
7.2   公园建筑应设置消防器材,游人较多的区域应设置消防通道,并保持安全通畅。
7.3   公园水边、山崖边、游泳区、滑冰区、防火区和晨、晚练区及公园易发生危及安全事故地段和场所应设置明显的警示标志或告示牌。
7.4   公园内的游船、缆车、索道、码头等交通游览及游乐设施须经有关部门进行质量和安全检验，并定期维护检查，保持设备完好、安全、有效。交通游览设施及游乐设施要公示安全须知。
7.5   园内假山、雕塑要稳固，枯枝死树要及时处理，避免砸伤游客。
7.6   园内大型养护、维修作业（如大树种植、修剪等），应在作业区外作围护，并设警示标志。
7.7   有水上活动的公园要设水上安全救护船及水上救护员，做到随时救护。
7.8   公园管理机构应当制定完善的安全防范措施及安全应急预案，落实安全责任。
7.9   公园内各岗位工作人员应熟知本岗位安全防范措施及安全应急预案。
7.10   公园特种作业人员必须经特种作业人员安全技术考核，持证上岗。
7.11   特种作业操作人员接待游客时首先应提醒游客注意安全须知，并帮助游客落实安全措施，必要时应予以示范。
7.12   公园管理机构应当按照公园设计的游人容量接待游人，遇有紧急或突发事件时，应按照应急预案采取临时闭园、疏散游人等措施，并向行政主管部门和有关部门报告。
7.13   节假日或传统节日期间，园内举办游园、演出、庙会、灯会、山会、祭祀、展销等群众性活动，应按照《大型群众性活动安全管理条例》征得有关部门同意，并制定防火、防踩踏等安全应急措施，确保活动安全。

7.14   动物园要对凶猛动物严加管理，避免伤害游人。

8   责任

8.1   公园由其管理部门负责管理。
8.2   提倡采用招投标等方式确定绿地养护、卫生保洁管理单位，委托合同中应明确管理质量标准。

9   投诉处理与监督
9.1   公园及公园主管部门应建立举报投诉机制，设置监督电话，监督电话应设置在公园醒目处，对举报投诉要做到及时处理，自觉接受社会监督。
9.2   公园及公园主管部门对公园服务进行定期和不定期的检查。

9.3   公园及公园主管部门应按照本规范对服务质量进行监督考核，对违反本标准的单位和个人及时做出处理。
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