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前  言 

本标准按照 GB/T 1.1—2009 给出的规则起草。 

本标准由温州市旅游局提出并归口管理。 

本标准起草单位：温州市标准化研究院、温州市鹿城区风景旅游管理局 

本标准主要起草人：陈怡、楼红耀、虞爱娜、潘平良、苏茹、陈芳。
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景区智慧旅游服务规范 

1 范围 

本标准规定了温州市景区智慧旅游的术语和定义、服务设施、服务组织、服务内容、服务安全、服

务监督、服务评价。 

本标准适用于温州市A级旅游景区（以下简称景区）。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。

凡是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 15566.9  公共信息导向系统  设置原则与要求  第 9 部分：旅游景区 

LB/T 013  旅游景区公共信息导向系统设置规范 

3 术语与定义 

下列术语与定义适用于本文件： 

3.1  

智慧旅游 

利用云计算、物联网等技术，通过互联网、无线网络，借助便携的终端设备，实现各类旅游信息的

自动感知、及时传送和挖掘分析，提升游客在食、住、行、游、购、娱等旅游活动中的自主性、互动性，

为游客带来超出预期的旅游体验和无处不在的旅游服务。 

4 服务设施 

4.1 景区主要路段、人流聚集地应覆盖网络，为游客提供安全、方便的通信环境。 

4.2 景区应设有下列用途的设施设备： 

——信息发布； 

——视频监控； 

——运行监控； 

——门票服务； 

——自助导游； 

——广播服务； 

——紧急救援； 

——应急充电。 

4.3 景区内所有的设施设备应有专人负责，定期维护，确保其在营业时间有效运行。 

5 服务组织 
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景区应设置智慧旅游服务机构，配备专人负责管理，并应具有以下职责： 

——统一管理和协调景区智慧旅游建设； 

——建立健全景区服务和信息安全管理等规范； 

——保证和监督提供规范的智慧旅游； 

——定期对景区工作人员开展培训。 

6 服务要求 

6.1 交通服务 

6.1.1 景区内交通信息设置应符合 GB/T 15566.9 的要求。 

6.1.2 景区应能及时发布交通信息，并能被游客接收，交通信息可包含以下内容： 

——景区周边路况； 

——停车场状况。 

6.1.3 景区停车场能提供智能停车服务。 

6.2 信息服务 

6.2.1 总则 

信息服务应形式多样，宜采用下列形式： 

——呼叫服务中心； 

——门户网站； 

——旅游资讯发布平台； 

——第三方平台。 

6.2.2 呼叫服务中心 

设有呼叫服务中心的，应提供下列服务： 

——信息咨询；  

——紧急救援； 

——旅游预约； 

——旅游投诉； 

——其他服务。 

6.2.3 门户网站 

6.2.3.1 建有门户网站的，其操作智能便捷，定期维护、及时更新，并可提供下列服务： 

——基本信息浏览； 

——信息查询； 

——旅游线路推荐和行程规划； 

——景区推介； 

——交通导航； 

——链接第三方平台； 

——电子商务服务； 

——多语种服务； 

——会员服务。 
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6.2.3.2 门户网站应能支持电脑、手机、信息触摸屏等终端设备访问。 

6.2.4 旅游资讯发布平台 

6.2.4.1 景区能利用媒体服务终端机发布旅游资讯，且布放合理，显示醒目，并能向景区范围内的游

客手机发送旅游资讯。 

6.2.4.2 旅游资讯的内容应实时更新，可包含但不限于下列内容： 

——景区基本情况介绍； 

——景区内实时动态感知，包括湿度、温度、紫外线、空气质量； 

——景区内智能参考信息，包括景区内实时客流量及舒适度、车流拥挤程度、停车场位置及空余数

量； 

——管理部门发布的旅游及相关信息。 

6.2.5 第三方平台 

利用第三方平台宣传推广旅游信息的，应层次分明，主题明确，及时更新，内容与信息服务的其他

方式保持一致。 

6.3 票务服务 

6.3.1 电子门票形式应多样化，支持网络直接销售或多渠道的分销，支持游客通过自助终端购票。 

6.3.2 电子门禁系统应能自动识别门票，并能验证电子门票。 

6.3.3 电子售检票应能协助实现客流监控和疏导、客源地统计分析功能。 

6.4 游览服务 

6.4.1 电子导览 

6.4.1.1 景区内可通过手机、自助导览移动终端或固定导览终端等设备实现电子导览，提供景区内部

及周边的交通、餐饮、娱乐、购物和公共服务设施的位置和简要情况。 

6.4.1.2 电子导览功能应能提示基础设施的位置，导向标志的设置应符合 LB/T 013 的要求。 

6.4.2 自助导游 

6.4.2.1 景区应提供形式多样的自助导游服务，并可通过自助导游硬件设备或手机等手段实现。 

6.4.2.2 自助导游服务应具有自助讲解功能，可具有景区地图查询搜索、游览线路规划和线路选择等

功能。 

6.4.3 旅游消费导购 

6.4.3.1 景区能通过智能手机、自助导览移动终端或固定导览终端等设备根据游客当前位置提供附近

区域的消费引导信息。 

6.4.3.2 景区应能够支持刷卡支付、在线电子支付和移动支付。 

6.4.3.3 景区宜通过手机终端、门户网站、信息屏等多种信息化传播方式提供旅游消费信息。 

6.4.4 展示与体验服务 

6.4.4.1 景区可借助现代信息技术充分展示自然和人文景观。 

6.4.4.2 景区可联系其自身特色，结合景区文化主题提供游客体验服务。 
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7 服务安全 

7.1 视频监控 

7.1.1 景区视频监控应能覆盖景区重要景点、客流密集地段、事故多发地段等重点区域，并实现全时

段监控，监控室应有人值班。 

7.1.2 视频监控控制面板能控制画面缩放和镜头转动及红外夜视功能，能实现图像实时远程观看以及

3G 物联网视频监控，监控时可调整合适的录像条件，并能支持录像的检索和查看，录像数据存储保留

时间应不少于 30 天。 

7.1.3 视频监控应能协助实现客流、车流监控和疏导。 

7.2 应急响应系统 

7.2.1 景区应建立覆盖全景区的应急响应系统，并能根据应急情况处理预案对游客突发事件进行综合

指挥和救援服务。 

7.2.2 景区应在主要路段或事故多发地段设置应急报警装置，并能实现下列功能： 

——危险区域闯入及游客集聚区超限的自动报警功能； 

——火险、地质灾害等自动探测报警功能。 

7.2.3 景区应设有应急广播，覆盖景区主要地段，设施需定期维护，保证其正常运行。 

8 服务监督 

8.1 建立投诉处理和服务质量监督机制，确定投诉受理机构并配备专人。 

8.2 通过信息服务平台公布投诉电话号码、网上投诉地址、投诉受理程序和时限等信息，并能利用信

息服务平台或应急响应系统及时处理投诉，保留记录完整。 

8.3 有能力的景区可利用大数据开展游客满意度、客源地等信息分析。 

9 服务评价 

景区智慧旅游服务评价细则可参见附录A。 
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A  A  

附 录 A 

（资料性附录） 

景区智慧旅游评价细则 

表A.1规定了景区智慧旅游评价细则。 

表A.1 景区智慧旅游评价细则 

一级指标 二级指标 评定内容 

服务设施  

景区主要路段、人流聚集地覆盖网络 

设有用于信息发布、视频监控、运行监控、门票服务、自助导游、广播服务、紧急救助、应

急充电的设施设备 

设施设备有专人负责，定期维护。 

服务组织  

设置智慧旅游服务机构，配备专人负责管理 

建立健全景区服务和信息安全管理等规范 

定期对景区工作人员开展培训 

服务要求 

交通服务 

交通信息设置符合 GB/T 15566.9 的要求 

能及时发布交通信息，并能通过微信、短信、微博、彩信等方式被游客接收 

交通信息可包含景区周边路况、停车场位置、承载量及空余量等 

停车场可实现智能指引停车、智能收费等服务 

信息服务 

总则 
信息服务应形式多样，可包括呼叫服务中心、门户网站、旅游咨讯发布平台、

第三方平台 

呼叫服务

中心 
可提供信息查询、紧急救援、旅游预约、旅游投诉、其他服务 

门户网站 

网站操作智能简便，专人定期维护，内容及时更新 

可提供基本信息浏览、信息查询、旅游线路推荐和行程规划、景区推介、交通

导航、链接第三方平台、电子商务服务、会员服务等服务 

支持中文、英文、日语、韩语等多种语种 

支持会员注册，实现会员管理等功能 

支持电脑、手机、信息触摸屏等终端设备访问 

旅游资讯

发布平台 

利用多媒体服务终端机发布旅游资讯，布放合理，显示醒目 

能向景区范围内的游客手机发送旅游资讯，通过触摸屏、电子显示屏发布旅游

资讯 

旅游资讯内容可包括：景区基本情况介绍、景区内湿度、温度、紫外线强度、

空气质量、实时客流量及舒适度、停车场位置及空余量、管理部门发布的旅游

及相关信息 

第三方平

台 

能利用第三方平台宣传推广旅游信息，且层次分明、主题明确、及时更新，内

容与信息服务的其他方式保持一致 

票务服务 电子门票 

形式多样，支持采用纸质（印有条码和二维码）、手机短信（彩信）、微信、无

线射频卡等类型的门票 

支持网上售票、自助售票机售票 
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表 A.1  景区智慧旅游评价细则 (续) 

一级指标 二级指标 评定内容 

服务要求 

票务服务 
电子门禁 能自动识别门票，支持条码、二维码、指纹、身份证、市民卡等验票类型 

能协助实现客流监控和疏导、客源地统计分析功能 

游览服务 

电子导览 

可通过手机、自助导览移动终端或固定导览终端等设备实现电子导览 

提供景区内部及周边的交通、餐饮、娱乐、购物和公共服务设施的位置和简要

情况 

能提示设施的位置，导向标志的设置符合 LB/T 013 的要求 

自助导游 
支持手机移动客户端导游、二维码导游、第三方平台导游等多种形式导游 

电子导游具有自助讲解、景区地图查询搜索、游览线路规划、线路选择等功能 

旅游消费

导购 

支持手机移动客户端导购、微信导购、虚拟现实（VR）等形式的导购 

支持刷卡支付、在线支付和移动支付 

能通过手机终端、门户网站、信息屏等多种信息化传播方式提供旅游消费信息 

展示与体

验服务 

可通过环幕虚拟漫游、三维、四维立体影院等以互动或体验方式展示景区自然

和人文景观 

联系景区特色，结合景区文化主题提供游客体验服务 

服务安全 

视频监控 

视频监控

覆盖范围 
在重点景区、客流集中地段、事故多发地段设置监控 

监控时间 全时段监控，有人值班 

监控记录

保留时间 
录像数据存储保留时间应不少于 30 天 

视频监功

能 

具有进行切换、记录、回放等功能 

可控制画面放大缩小、镜头转动，并具有红外夜视功能 

具有视频智能分析功能 

可进行视频数据存储、管理和检索 

应急响应

系统 

功能 能根据应急情况处理预案，对游客突发事件进行综合指挥和救援服务 

应急报警

装置 

在景区主要路段或事故多发地段设置应急报警装置，并与景区应急响应系统连

接 

应急报警

功能 

能实现危险区域闯入及游客集聚区超限的自动报警功能 

能实现火险、地质灾害等自动探测报警功能 

应急广播 覆盖景区主要地段，定期维护，保证正常运行 

服务监督 
 

建立投诉处理和服务质量监督机制 

确定投诉受理机构，并配备专人 

 通过信息服务平台公布投诉电话、网上投诉地址、投诉受理程序和时限等信息 

 利用信息服务平台或应急响应系统及时处理投诉，并保留记录完整 

 利用信息服务平台开展满意度调查，有能力的景区可利用大数据开展游客满意度、客源地信

息分析 



DB3303/ XXXXX—XXXX 

7 

参 考 文 献 

[1]  GB/T 26355-2010  旅游景区服务指南 

[2]  GB/T 17775-2003  旅游区（点）质量等级的划分与评定 

 

________________________ 

 

 


