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北京市地方标准《一日游服务质量要求》编制说明
1．任务来源、起草单位、协作单位、主要起草人

本标准由北京市市场监督管理局批准立项，由北京市文化和旅游局提出和归口管理。

本标准立项编号为：20201136。

本标准由北京市文化和旅游局指导，北京市旅游行业协会等单位的相关专家组成的标准起草小组负责起草。

2．制定标准的必要性和意义
2.1 标准编制的必要性

其一，《一日游服务质量要求》DB11/T 744—2010自发布以来，已经过去了十多年，特别是数字化时代的迅猛发展，一日游业务的市场形势、行业业态、经营模式等都发生了巨大的变化，为了适应新形势下一日游发展的需要，更好的提升一日游的服务质量和促进北京市旅游产业高质量发展，有必要对本标准进行修订。
其二，北京市地方标准《旅行社地接服务规范》已经完成编制，即将发布，一日游作为地接社的一种特殊产品，其标准规范不能与《旅行社地接服务规范》相冲突，因此有必要对本标准进行修订；又因一日游与过夜的多日游相比，在游客组团地、 游客来源构成、游客购买决策、行程安排和质量控制、投诉处理等方面都具有特殊之处：一日游的组团地点是在目的地，而不是游客的居住地，团员是来自不同客源地的散客；一般都是随时购票上车，没有一般团队的行前说明，供需双方信息沟通不充分、不对称；一日游的行程安排较为紧凑，一旦出现团队接待质量问题，没有时间进行改正和后续行程的弥补；由于多数游客与组团社不在同一地区，游客的投诉成本较高；游客来源分散，互相接触时间短，互不联络，当发生投诉时，很难获得同行的其他团员的证词，增加了投诉的取证难度，因此，不能用《旅行社地接服务规范》完全规范，有必要针对其特殊性进行单独规范，因此对本标准进行修订。
其三，北京市要疏解非首都功能，提升旅游公共服务水平，实现旅游产业高质量发展，提升旅游治理能力，打造品质文旅消费时代，建设世界旅游目的地城市，一日游业务板块服务质量的提升至关重要。本标准自首次发布以来，经过近十年的实施，已经很好的改善了一日游发展初期的乱象。为了更好的促进北京市一日游市场健康、有序和持续的发展，从而促进北京旅游服务质量的全面提升和北京市旅游业服务质量的转型升级，形成独具首都特色的多元化和品牌化的北京服务，使北京市一日游接待服务成为北京旅游服务和首都文化展示的一张“重要名牌”，更好的建设世界旅游目的地城市，有必要根据现状修订本标准。
2.2 标准编制的意义  

习近平总书记说：“标准决定质量，有什么样的标准，就有什么的质量，只有高标准，才有高质量。”旅游产业质量的核心是服务质量的提升，本标准的修订和实施，不仅对北京旅游服务质量的提升和北京旅游产业的发展具有很好的促进作用，也具有重大的社会和文化意义。
北京市一日游是北京旅游散客市场的主要产品，接待人数规模量大，游客多是随机或者临时产生需求，游客的购买决策和行程安排也具有随机性，因而其游客满意度的提升需要我们更加强化质量控制。北京市旅游业要实现又快又好的发展，一日游市场必然是质量提升的重要板块，本标准的修订立足一日游发展现状，从规范北京市一日游服务流程入手，在标准化的基础上挖掘潜力，提升效益、质量、管理水平等，从而有效提升北京一日游的服务质量和经营管理水平，加速北京市旅游行业的高质量发展。

其次，通过标准的制定和实施，促使一日游导游和服务人员素质更加过硬，旅游服务更加规范、旅游环境更加优化、服务旅游者能力更加提升，从而使公共服务更加完善、安全管理更加到位，全方位提升北京旅游服务质量、改善旅游市场秩序，为旅游者打造更加舒适便捷的旅游环境，使北京旅游满意度和城市美誉度有明显提升，使旅游业成为人民群众更加满意的现代服务业。

此外，首都北京的旅游服务质量是展示国家文化形象的重要窗口，提升散客旅游者基数最大的北京市一日游服务质量，是提升国家和北京美丽首都新形象，展现北京市首都核心区降密成果，展示北京国际一流的和谐宜居之都的首善之区，展示中国丰富文化和文明形象的最有效的方式之一，因而具有重大意义。

3．主要工作过程
标准的编制工作在北京市文化和旅游局的指导下进行，起草前制定了本标准编写的指导思想，调研了北京市众多的一日游线路，并拟定了详细的工作计划和时间表。
4.制定标准的原则和依据，与现行法律、法规、标准的关系
4.1标准编制原则
为保证标准编制的科学性、规范性、前瞻性、适用性和可操作性，使本标准具有较高的质量，我们坚持以下原则指导标准编制工作：
科学性原则：以标准化理论为指导，运用科学的方法建立标准体系。
规范性原则：遵循国家标准编制规范；与相关国家标准及行业标准接轨，保证本标准与国家标准和行业标准的协调一致性。
前瞻性原则：持发展态度，适度超前，兼顾软件指标与硬件指标。
适用性和可操作性原则：从满足行业发展的实际需要出发，规范在北京市经营一日游业务旅行社的服务工作，提升服务水平，充分考虑旅游者的需求和北京市一日游的发展，引导旅行社更好地为北京一日游游客提供规范的服务。规范中的要求都是建立在现有北京市旅游业发展基础上，兼具适用性和可操作性。
4.2标准编制依据
《中华人民共和国旅游法》

《中华人民共和国标准化法》
《中华人民共和国标准化法实施条例》

GB/T 1.1-2020 标准化工作导则

GB/T 15624-2011 服务标准化工作指南

GB/T 20000 标准化工作指南

GB/T 20001 标准编写规则

GB/T 20002 标准中特定内容的起草
4.3与现行法律法规、标准的关系
在现行的国家法律、法规和国家强制性标准的指导下编写。
其中，导游服务遵循《GB/T 15971 导游服务规范》的要求，旅游汽车选择执行《LB/T 002 旅游汽车服务质量》的标准，安全管理执行旅游行业标准《LB/T 028—2013 旅行社安全规范》的标准。

5．标准主要条款说明，主要技术指标、参数、实验验证的论述；

第1章 范围
本章给出了旅行社在京经营一日游业务的服务内容和适用范围。
第2章 规范性引用文件
本章说明了本标准所引用的相关其他文件。
第3章 术语和定义
本章给出了适用于本标准的术语和定义。
第4章 基本要求
本章给出了旅行社经营北京市一日游业务的基本要求。主要技术指标来源于调研北京市经营一日游的旅行社和对游客的访谈后总结所得。
第5章 信息服务 

本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社提供信息服务的规范性要求和指导性建议。主要技术指标来源于调研一日游游客和经营一日游的旅行社以及暗访后总结相关数据。
第6章 营销服务 

本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社进行销售时的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于调研一日游游客和经营一日游的旅行社以及暗访后总结相关数据。
第7章 交通服务

本章给出了旅行社经营北京市一日游业务时提供交通服务的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于参考行业标准《LB/T 002 旅游汽车服务质量》。
第8章 导游服务

本章给出了从事北京市一日游导游工作的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于参考国家标准《导游服务规范》和调研北京市一日游服务市场。
第9章 餐饮服务

本章给出了旅行社经营北京市一日游业务时的餐饮服务的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于调研一日游游客、从事北京市一日游工作的导游人员和相关餐厅管理和服务人员后总结数据。
第10章 购物服务

本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社在游客购物时所提供的服务的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于调研一日游游客、从事北京市一日游工作的导游人员和相关购物店工作人员后总结数据。
第11章 保险服务
本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社在旅游保险方面的要求。技术指标来源于旅行社日常经营经验总结。
第12章 安全要求

本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社安全服务和各种紧急预案的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于参考《北京市旅行社管理条例》以及调研一日游游客和旅行社工作人员后总结数据。
第12章 投诉处理
本章给出了经营北京市一日游业务的旅行社进行投诉处理的规范性要求和指导性建议。技术指标来源于调研各个旅行社的投诉处理工作人员和总结各个企业的投诉处理管理制度。
附录A（资料性附录）
本章给出了北京市一日游导游服务流程。
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