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	大同市地方标准
	《旅游场所现场纠纷处理规范》（征求意见稿）
	编制说明
	本文件由大同市文化和旅游局提出、大同市文化和旅游标准化技术委员会（DTS/TC 02）归口。2022
	云冈研究院、麦斯达夫（大同）标准技术服务有限公司。
	众所周知，旅游产品作为一种不可储存的特殊产品，游客的消费体验由心理预期和服务感受决定，而心理预期的高
	综上所述，无论以什么渠道进行传播，处理的方式都将导致旅游场所的口碑、形象严重受损。而《旅游场所现场纠
	首先，地方标准《旅游场所现场纠纷处理规范》的制定填补了国家、行业、地方标准的空白。其次，本标准规范了
	2022年3月28日，大同市市场监督管理局下达了《大同市市场监督管理局关于征集2022年度大同市地方
	2022年5月，起草组对标准草案进行润色完善后，将标准草案、立项申报书等所需材料上交至大同市市场监督
	（三）立项阶段（2022年6月—8月）
	根据大同市市场监督管理局通知，起草组进行了标准立项答辩，向评估专家组汇报了该项目的编制背景、必要性、
	2022年9月，云冈研究院组织标准起草组对框架进行内部讨论，围绕标准的内容完整性、可行性进行讨论。标
	云冈研究院协同麦斯达夫（大同）标准技术服务有限公司召开了标准研讨会，标准起草组汇报了标准的编制背景、
	2022年10月至11月，起草单位将面向社会公开征求意见；向大同市文化和旅游局、大同市市场监督管理局
	本文件按照GB/T 1.1-2020给出的规则进行编写。编制过程中，参考了相关国家标准、行业标准和法
	1.统一性原则
	一方面，本标准符合相关的法律法规、政策文件要求。另一方面，标准内结构、文体、术语都实现统一，保证标准
	2.协调性原则
	本文件作为地方标准，征求了本行业以及本市各位专家的参考意见和现实需求，从大同市来说，达到协调统一。
	3.适用性原则
	本文件中的内容对现场纠纷处理人员以及流程等做了相关要求，要求可直接应用，也易于被其他标准或文件引用。
	4.规范性原则
	起草组就标准的框架、结构、内容广泛讨论，发表意见，标准的格式和语言表述符合GB/T 1.1—2020
	1.《中华人民共和国标准化法》
	2.《山西省标准化条例》
	3.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》
	4.LB/T 063—2017《旅游经营者处理投诉规范》
	第1章是范围。本文件规定了旅游场所现场纠纷处理的人员要求、处理原则、现场纠纷类别与分级、处理流程及服
	第2章是规范性引用文件。本文件引用了旅游经营者处理投诉规范行业标准。
	第3章是术语和定义。本文件界定了现场纠纷以及诉求游客两个概念。
	第4章是人员要求。明确了对现场纠纷处理工作人员的要求。其中对现场纠纷处理工作人员的知识储备、能力、经
	第5章是工作原则。明确了现场纠纷处理工作人员工作时的原则。从工作效率、工作过程、工作态度等方面制定原
	第6章是现场纠纷类别与分级。本标准按照现场纠纷事件涉及诉求游客权益和诉求游客对旅游场所的诉求出发，分
	第7章是处理流程。本标准明确了现场纠纷处理流程，分别为安抚情绪、掌握实情、处理事件、公示结果、归档资
	第8章是服务改进。本标准明确了现场纠纷处理服务改进的措施及方法。
	（一）技术措施
	要求现场纠纷处理工作人员应遵循本标准所规定的人员要求、处理原则、及处理过程。保证在纠纷发生时，可以及
	《旅游场所现场纠纷处理规范》地方标准为首次制定，并且与现行相关标准协调统一。适用于旅游服务行业，建议
	（三）实施建议
	地方标准《旅游场所现场纠纷处理规范》的制定实施，一方面，该标准对人员素质、工作原则、服务流程等做了规
	另一方面，对现场纠纷处理工作进行规范后，大同市各旅游场所形成的成熟且成功的经验将为他市旅游场所提升服
	[1]《国务院办公厅关于促进全域旅游发展的指导意见》（国办发〔2018〕15号）
	[2]《国务院关于印发“十四五”旅游业发展规划的通知》（国发〔2021〕32号）

