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前　　言

本文件按照 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》的规

定起草。
本文件代替 GB/T 26354—2010《旅游信息咨询中心设置与服务规范》，与 GB/T 26354—2010 相

比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术变化如下：
更改了“范围”一章，删除了机构的“公益性”要求（见第1章，2010年版的第1章）；—
更改了“术语和定义”一章中关于“旅游信息”的定义（见3.1，2010年版的2.1），删除了术

语“旅游信息咨询中心”和“旅游信息咨询员”（见2010年版的2.2、2.3），增加了术语“旅

游信息咨询服务机构”（见3.2）；

—

删除了“旅游信息咨询中心的设置和基本功能”一章（见2010年版的第3章）；—
增加了旅游信息咨询服务的“总体要求”一章（见第4章）；—
删除了 “ 名称与标志 ” 一章和 “ 附录 A  标志的设觉识别系统 ” （ 2 0 1 0 年版的第 4章 、
附录A），标志“i”的相关内容融进了“总体要求”（见4.4）；

—

增加了信息提供的内容和要求（见5.1）；—
增加了目的地宣传推广的内容和要求（见5.2）；—
增加了线上服务方式的要求（见6.1，2010年版的6.4.2）；—
增加了无障碍服务的要求（见6.1.8、6.2.7）；—
增加了线下服务导向系统和图形符号设置的要求（见6.2.3、6.2.4）；—
增加了不同类型服务人员的具体要求（见7.1.4、7.1.5、7.1.6、7.1.7）；—
增加了人员培训的内容和要求（见7.2，2010年版的7.3）—
删除了“管理和制度”一章（见2010年版的第8章）；—
增加了提供线上服务的设施设备要求（见8.1）；—
增加了提供线下服务的设施设备的要求（见8.2，2010年版的5.4）；—
增加了对游客需求进行统计和分析的要求（见9.1）；—
增加了对游客反馈的意见进行回复和引导游客对咨询服务进行满意度评价的要求（见9.2）。—

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中华人民共和国文化和旅游部提出。
本文件由全国旅游标准化技术委员会（SAC/TC 210）归口。
本文件主要起草单位：浙大城市学院、新昌县旅游集团有限公司、丽水志泉标准化技术有限公司、

浙江旅游职业学院、浙江农林大学、山东天蒙旅游开发有限公司、中国水利水电科学研究院、四川旅游

学院、越士（杭州）文化旅游发展有限公司、上海商学院、山西省文化和旅游发展中心、福建省文化和

旅游质量标准化建设中心、杭州市文化和旅游发展中心、浙江省文化和旅游标准化研究会。
本文件主要起草人：胡斌、俞亚其、牟琳、程钢、吴敏敏、方琳、白鸥、万金红、何佳妮、刘子腾、

袁恒、崔磊、赵超辉、余瑞明、石雨筇、刘勇、符全胜、冯晓巍、笪章彪、牛忠瑞、金琳琳、方颖、
冯雪彤、崔子瀛、钱庆江、李子璇。

本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为：
2010年首次发布为GB/T 26354—2010；—
本次为第一次修订。—
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旅游信息咨询服务

1　范围

 

本文件规定了旅游信息咨询服务的总体要求、服务内容、服务方式、服务人员、服务设施设备和服

务改进方面的内容。
本文件适用于旅游目的地各类机构提供的旅游信息咨询服务。

2　规范性引用文件

 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文

件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
GB/T 10001.1　公共信息图形符号　第 1 部分：通用符号

GB/T 10001.8　公共信息图形符号　第 8 部分：行为指示符号

GB/T 10001.9　公共信息图形符号　第 9 部分：无障碍设施符号

GB/T 15566.1　公共信息导向系统　设置原则与要求　第 1 部分：总则

GB/T 31015　公共信息导向系统　基于无障碍需求的设计与设置原则

3　术语和定义

 

下列术语和定义适用于本文件。
3.1　

旅游信息　tourist information

与旅行、游览、休闲、度假等活动相关的内容和描述。
3.2　

旅游信息咨询服务机构　tourist information office

以满足游客信息需求为目的，通过线上或线下方式提供旅游信息（3.1）咨询服务的组织。
注：常见的旅游信息咨询服务机构包括旅游服务中心、旅游集散中心、旅游信息咨询点、旅游景区、旅游饭店、智

慧旅游公共服务平台等。

4　总体要求

 

4.1　应提供合法、准确、客观、详实的旅游信息，并实时更新。
4.2　应与旅游目的地政府管理部门和相关企事业单位建立信息沟通机制，全面收集和整合旅游目的地

相关信息。
4.3　应与周边社区建立联系，提供社区居民参与旅游信息咨询服务的渠道。
4.4　应设置符合 GB/T 10001.1 关于“信息服务”（i）要求的图形符号。
4.5　应提供符合低碳、节能、绿色的可持续发展要求的服务。
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5　服务内容
 

5.1　信息提供
 

5.1.1　应明示提供的旅游信息内容，宜包括但不限于：
旅游相关法律、法规和重要政策；a）
旅游主管部门的位置和联系方式；b）
旅游公共服务设施的位置和联系方式；c）
文化和旅游场所的位置、介绍、费用、交通、停车场、无障碍条件、开放时间和预约政策等；d）
娱乐、文化、体育、休闲等相关活动的安排；e）
旅游地图；f）
交通枢纽、路线及其时刻表；g）
旅游及其相关服务提供者的联系方式，包括住宿、餐饮、旅行社、货币兑换、翻译、车船租

赁、轮椅和童车租赁、行李寄存和宠物托管等；
h）

文明旅游和安全注意事项；i）
医疗、救援等紧急服务的联系方式；j）
风俗习惯、风土人情；k）
未来一周以内的天气预报；l）
旅游费用、产品优惠和促销；m）
旅游行程、路线的安排建议；n）
其他常见问题和解决方案。o）

5.1.2　应根据游客的不同需求提供答复、建议等具体信息。
5.1.3　应提供便于手机等移动设备获取并直接打印的数字化旅游信息。
5.1.4　应提供册页等可供游客带走的印刷类旅游信息。

5.2　目的地宣传推广
 

5.2.1　宜根据目的地整体宣传推广策略，开展咨询服务和宣传推广活动。
5.2.2　宜根据游前、游中、游后的不同阶段，通过线上和线下渠道，主动向游客提供目的地相关旅游信

息，促进游客与目的地建立长期的互动关系。
5.2.3　可根据目的地宣传推广需要，提供其他辅助服务，包括但不限于：

链接第三方预订和销售平台；a）
个性化推荐和定制服务；b）
票务和租赁服务；c）
货币兑换服务；d）
展示和销售当地土特产品、旅游商品、文创产品及相关出版物；e）
销售交通一卡通和旅游一卡通。f）

5.2.4　在提供与目的地宣传推广相关的其他辅助服务时应告知以下信息：
服务内容的价格及使用条件；a）
可使用的付款方式；b）
退货退款和售后保障政策；c）
第三方服务提供者的资质；d）
服务中其他可能存在的风险。e）
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6　服务方式
 

6.1　线上服务
 

6.1.1　应通过包括但不限于热线电话、网站（网页）、电子邮件及手机应用程序等载体提供服务。
6.1.2　应提供 24 h 电话自动语音回复、网站浏览和查询、离线消息和人工智能问答等服务。
6.1.3　应设立常见问题专栏，便于游客在线自助获取信息。
6.1.4　应设有二维码等数字工具，便于游客通过智能手机或平板电脑等移动设备快速获取信息。
6.1.5　应至少提供普通话和英语两种语言文字服务，网站（网页）和手机应用程序宜有中文版和英文

版，有条件的可根据游客需求提供其他外语服务。
6.1.6　应根据历史游客人数、最大承载量、旅游淡旺季、旅游节庆活动等因素确定人工在线服务时间，

且不少于每日 8 h。
6.1.7　应建立线上及时处理程序，明示处理时间。热线电话、网站（网页）及手机应用程序留言应在

24 h 内回复，电子邮件应在 48 h 内回复。
6.1.8　宜有字体缩放、字幕标注、音频描述及手语翻译等无障碍服务。

6.2　线下服务
 

6.2.1　应安排服务人员面对面接受来访游客的咨询和提供相关服务。
6.2.2　应根据历史游客人数、最大承载量、旅游淡旺季、旅游节庆活动等因素确定开放时间，且不少于

每日 8 h。
6.2.3　应在入口处、布告栏、网站、印刷品及电子地图等公开信息平台上注明其所在位置、开放时间和

联系方式。
6.2.4　应设置符合 GB/T 10001.1、GB/T 10001.8、GB/T 10001.9、GB/T 15566.1 和 GB/T 31015 要

求的公共信息图形符号和导向系统。
6.2.5　应通过印刷品、显示器、电脑、触摸屏、移动设备、三维设施和人工智能机器人等方式提供相应

的现场信息咨询服务。
6.2.6　工作人员应使用普通话提供服务，相关印刷品应有中文版和英文版，并宜根据来访游客的实际需

求，提供方言或外语服务。
6.2.7　应向来访游客提供有较大字体、多图形等易于阅读和理解的印刷品，向残障人士提供盲文、手语

视频等无障碍服务。
6.2.8　可根据需要指派工作人员到旅游活动的现场提供咨询服务。

7　服务人员
 

7.1　基本要求
 

7.1.1　应明确服务人员的接待、服务能力要求，包括受教育程度、培训经历、技能和工作经验等。
7.1.2　应规定服务人员通过线上和线下提供服务的要求。
7.1.3　服务人员应易于辨识，提供线上人工服务时，应告知工号和服务机构名称；提供线下服务时，应

佩戴统一的胸牌、徽标或统一着装。
7.1.4　从事游客接待的服务人员应具备良好的沟通能力，熟悉目的地旅游信息，使用规范的语言进

行服务。
7.1.5　从事目的地旅游宣传推广的服务人员应熟悉旅游宣传推广策略、渠道和品牌等内容。
7.1.6　从事后台技术支持的服务人员应熟练掌握相应的软硬件技术。
7.1.7　可建立旅游志愿服务机制，吸纳旅游志愿者向来访游客提供特定的旅游信息咨询服务。
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7.1.8　宜定期开展服务人员综合绩效考核工作。

7.2　人员培训
 

7.2.1　应针对服务人员的岗位开展定期或不定期的培训，内容包括但不限于：
获取、使用和提供目的地旅游信息所需要的知识和技能；a）
目的地经济、社会、人文、地理等基本知识；b）
目的地旅游资源和旅游公共服务等基本信息；c）
服务提供商等基本信息；d）
文明旅游和安全旅游知识；e）
急救知识和紧急情况处理的措施；f）
处理投诉和建议的技巧；g）
无障碍设施使用和无障碍服务的技能；h）
目的地旅游宣传推广和客户拓展的技能。i）

7.2.2　应定期开展服务人员培训的评估工作。

8　服务设施设备
 

8.1　线上设施设备
 

8.1.1　应具备支持热线电话、网站（网页）、电子邮件和手机应用程序等线上服务形式的设施设备。
8.1.2　应具备安全存储旅游信息咨询服务数据的设施设备，并确保个人信息和商业秘密不被泄露。
8.1.3　应提供设计清晰和功能明确的交互界面，方便来访游客搜索和获取旅游信息。

8.2　线下设施设备
 

8.2.1　应设置醒目的门头或牌匾。
8.2.2　宜根据规模大小、设立目的、服务范围等因素，配备包括但不限于以下的设施设备：

咨询台、办公和休憩桌椅；a）
电话、电脑、打印机、电视机、投影仪、电子显示屏；b）
宣传资料和文旅产品展示台（架）；c）
区域地图、旅游示意图；d）
免费的无线网络；e）
手机充电、免费饮用水设备；f）
应急、消防设施设备；g）
空调、照明设施设备；h）
轮椅、拐杖、老花眼镜等适老化设备。i）

8.2.3　应对设施设备进行定期维护、保养和更新。

9　服务改进
 

9.1　统计与分析
 

9.1.1　应建立来访游客数据统计分析系统。统计与分析的数据包括但不限于：
人数；a）
年龄；b）
性别；c）
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来源地；d）
旅行目的；e）
使用的语言；f）
旅游信息或服务需求；g）
对旅游信息咨询服务的满意度；h）
对旅游目的地的满意度。i）

9.1.2　应制定并公开声明游客信息收集的隐私政策，在游客知情并同意的前提下进行信息统计和分析。
9.1.3　可通过问卷调查、行为追踪、公开数据分析、社交平台意见收集等方式对来访游客的信息进行统

计和分析。
9.1.4　应根据分析数据结果，明确不同产品的目标群体，采用相应的信息服务和宣传推广策略，提供具

有针对性的服务。
9.1.5　应根据有关数据制定年度分析报告，并予以公开。

9.2　意见与评价
 

9.2.1　应制定游客意见反馈和回复制度，及时处理针对旅游信息咨询服务的投诉和建议，并将结果告知

当事人。
9.2.2　应制定满意度评价规则，引导游客对旅游信息咨询服务进行监督和评价。
9.2.3　应至少每 6 个月公布一次游客满意度评价结果，并以此为依据进行整改，持续提升服务质量。

 
—
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