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对此，河南省旅游协会副会长兼秘书长张
毅兵认为，我国经营主题公园有 20 多年的时
间，模仿的多，创新者少。一直照搬外国模式，
缺乏本土化、完整的服务体系，服务内容也比较
乱。《规范》的实施将为国内主题公园的服务设
定最低标准，也为维护游客的权益提供依据。

郑州世纪欢乐园相关负责人廖义新说，此《规
范》凝聚了主题公园经营与发展者的心血，融合了
国内外诸多成功主题公园有效的服务经验，不仅

为主题公园今后的服务和管理提供了依据，也为
保护消费者权益、提高消费者满意度提供了保
障。廖义新同时表示，《规范》由主题公园经营者起
草编写，其中有经验更有教训，现在以经验之谈来
与大家分享，可以最直接地让主题公园少走弯
路。实际上郑州世纪欢乐园一直在朝这方面努
力，比如园区安全，大型机械设备除了省检、国检
外，企业自身也有日检、周检、年检及年度维修计
划，淡季会对所有设备进行大维修，要求拆的全部

拆后重检，轴类设备全部拔出来进行检验等。
而清明上河园相关负责人王莹则认为，国

家标准只是提供一个大纲，一个发展的大纲，它
只是具有指导意义。因此，主题公园的发展应
以国家标准为依据、为根本，再根据行业的发
展、企业自身的需要制定符合自己发展的标
准。比如清明上河园景区，现在就在开展公司
标准化的管理，参照国家标准制定符合自身发
展需要的标准，以利于景区的可持续发展。

《主题公园服务规范》（摘要）

▶各类建筑“应定期维护，确保无污垢、无剥落”；
▶输电、通信线路和水、气管道等“应隐蔽或美化外观”；
▶客流高峰长时间等候时“宜安排与项目内容相关的预演互动等”；
▶大型游乐项目出口处“设置供有呕吐等不良反应的游客使用的盥洗池和座椅”；
▶主题公园应借助文化艺术和现代科技手段和活动，实现旅游与文化的融合；
▶主题公园应使游客获得不同于日常生活的快乐、趣味与休闲享受；

▶对可能发生的大面积停电、设备故障、人员
意外伤亡、高峰期游客超量等应制定应急预案；

▶应提供残障人车辆、童车、雨伞租赁、手
机充电、公用电话、医疗救援、邮政纪

念、遗失物品招领、走失援
助等服务

…… ……

主题公园首个国家标准本月起实施
各类建筑“应定期维护，确保无污垢、无剥落”
输电、通信线路和水、气管道等“应隐蔽或美化外观”
大型游乐项目出口处“设置供有呕吐等不良反应的游客使用的盥洗池和座椅”

本月起，中国主题公园第一个国
家标准《主题公园服务规范》（以下简
称《规范》）通过审核并正式实施。该
标准是中国主题公园的第一个国家
标准，填补了国内旅游标准的空白。
业内专家认为，我国经营主题公园
20多年来，一直照搬外国模式，缺乏
本土化、完整的服务体系，服务内容
也比较乱。《规范》的实施，将为国内
主题公园的服务设定最低标准，为维
护游客的权益提供依据，为主题公园
做大做强提供保障。不过，《规范》是
否有效，有待市场验证。

晚报记者 刘书芝

说起主题公园，在郑州乃至河南、中原
地区，郑州世纪欢乐园几乎无人不知。其运
行近10年来带给人们的快乐，吸引着郑州周
边 300公里半径内的游人来了又来。不过，
受热捧同时，客流量大、入园游客时间相对
集中、服务标准缺失等也让其成为游人投诉
的重点。

登录郑州市旅游局官方网站，2011年第
三季度郑州相关旅行社及景区的 24项投诉
中，郑州世纪欢乐园就占7个之多。

7月 26日，游客反映因下雨许多项目不
开，不能游玩，要求改签。7月27日，园区停
电，影响夜场游玩，2名游客要求景区将所持
门票改签到月底使用。8月11日，投诉人反
映其购买 一成人一小孩门票进入园区游
玩，后发现园区内有 1.5 米以下小孩不能参
加的项目，部分项目小孩没有游玩，要求退
票。8月18日，投诉人反映8月14日下午前
往世纪欢乐园，在景区售票口外面卖年票，
被景区工作人员没收，投诉人认为属非法抢
票行为。8 月 29 日，投诉人反映在园内碰
伤，就赔偿问题一直得不到解决，投诉旅游
监管部门。 9 月 13 日，投诉人反映通过洛
阳旅行社购买景区门票，在使用时景区人为
设置障碍，让游客再另行购票。

问题尽管最终都得到了圆满解决，但给
园区带来精力和声誉上的影响无法考量。

临近年底，问题大有升级之势。11月20
日，过山车或骤停或刹不住车吓坏乘客；11
月13日，过山车骤停，乘客悬停20多米高空
中；12 月 11 日，观光小火车脱轨 三岁孩被
磕伤。

对此，一不愿透露姓名的业内人士认
为，投诉也好，意外也罢，除了理解上的偏差
之外，更多考问的还是主题公园管理和监管
标准的缺失。

主题公园游玩投诉、意外频出

A

如何完善制度、加强监管？
月初，好消息传来。我国主题公园第一个

国家标准《规范》通过审核并正式实施。该标准
是中国主题公园的第一个国家标准。

《规范》从主题场景、服务提供、安全与应
急、投诉处理与满意度测评等方面，对主题公园
提出了规范性要求，并对游客中心、售票检票、
游乐项目、主题文化展示、文艺演出、购物餐饮、
游览交通、寄存停车、卫生环境、网络信息等十
大类服务内容进行了详细规定。比如：主题公
园应围绕一个或几个主题元素进行项目规划建

设和活动策划组织，使游客不断有新的体验和
感受；主题公园应借助文化艺术和现代科技的
多种手段和活动形式，实现旅游与文化的融合；
主题公园应使游客获得不同于日常生活的快
乐、趣味与休闲享受；主题公园应提供鼓励游客
参与互动和体验为主要特点的服务，并在服务
过程中体现主题文化特色。对各种可能发生的
大面积停电、设备故障、人员意外伤亡、高峰期
游客超量等紧急情况和意外事故制定应急预
案。应提供残障人车辆、童车、雨伞租赁服务，
以及手机充电、公用电话、医疗救援、邮政纪念、

遗失物品招领、走失援助等服务。宜建立智能
化停车信息管理系统等。

针对目前国内主题公园中普遍存在的不
讲求服务及设施细节的问题，《规范》要求：各
类建筑“应定期维护，确保无污垢、无剥落”，保
障性基础设施（包括输电、通信线路和水、气管
道等）“应隐蔽或美化外观”。遇客流高峰需长
时间等候时，“宜安排与项目内容相关的预演
互动等活动”；要求在大型游乐项目出口处“设
置供有呕吐等不良反应的游客使用的盥洗池
和座椅”等。

利好 首个《主题公园服务规范》发布
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