	ICS  
	[bookmark: ICS]03.200     

	CCS  
	[bookmark: CSDN]A 12


	[bookmark: _Hlk26473981][bookmark: c1]DB 32


[bookmark: c2]苏州市地方标准
[bookmark: 文字1][bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]DB 3205/T XXXXX—XXXX
[bookmark: OSTD_CODE]     


[bookmark: CSTD_NAME]旅游景区实名分时预约服务规范

[bookmark: ESTD_NAME]Specification for real name time-sharing reservation service

[bookmark: 下拉1]
[bookmark: CMPLSH_DATE]     
[bookmark: 下拉2]
[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]XXXX - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]XXXX - XX - XX实施
[bookmark: fm]苏州市市场监督管理局  发布

Q/LB.□XXXXX-XXXX


2
[bookmark: BookMark1][bookmark: _Toc61346415]目次
前言	II
1 范围	3
2 规范性引用文件	3
3 术语和定义	3
4 基本要求	3
5 服务要求	4
5.1 咨询服务	4
5.2 景区入口服务	4
5.3 票务服务	4
5.4 标识引导服务	4
5.5 预检服务	4
5.6 检票服务	5
5.7 数据查验	5
5.8 宣传服务	5
6 服务保障	5
6.1 设施准备	5
6.2 游客量管理	6
6.3 景区安全管理	6
6.4 应急保障	7
7 投诉处理	7
DB XX XXXXX—XXXX
DB 3205/T XXXXX—XXXX

7
[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc104553851]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。
本文件由苏州市拙政园管理处提出。
本文件由××××归口。
本文件起草单位：苏州市拙政园管理处
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人： 严伟良、李艳、余俪、沈威斌、沈亮、张心怡、钱雅琴、高志刚、谈小国、程洪福、程晓峰、薛志坚（按姓氏笔画排序）
[bookmark: BookMark4]

旅游景区实名分时预约服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc60146193][bookmark: _Toc60147521][bookmark: _Toc61346416][bookmark: _Toc104553852]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本标准规定了景区实名分时预约管理工作的时段划分、人员配置、设施设备、社会宣传、内部管控和应急预案。
本标准适用于苏州全市旅游景区的实名分时预约管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc60146194][bookmark: _Toc60147522][bookmark: _Toc61346417][bookmark: _Toc104553853]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 26355-2010 旅游景区服务指南
GB/T 30225-2013 旅游景区数字化应用规范
GB/T 37694-2019 面向景区游客旅游服务管理的物联网系统技术要求
GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 10001.2 公共信息图形符号 第2部分：旅游休闲符号
LB/T 034  景区最大承载量核定导则
DB 32/T 3585-2019 智慧景区建设指南
T/CAS 411-2020 旅游景区预约游览服务规范
[bookmark: _Toc60146195][bookmark: _Toc60147523][bookmark: _Toc61346418][bookmark: _Toc104553854]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

实名分时预约  real name staggered reservation
旅游景区管理机构根据景区面积、游客最大承载量、瞬时最大承载量将全天开放时长划分为若干时段，提供游客预约。游客通过官方渠道或其他授权的渠道线上预约游览日期和时间段，绑定身份信息后，于预约时间到景区门口，核验后入园游览。

[bookmark: _Toc104553855]基本要求
[bookmark: _Toc60146197][bookmark: _Toc60147525][bookmark: _Toc61346420]景区应按照相关法律法规和GB/T 26355、RB/T 312的要求，按照保护和合理利用旅游资源的前提，为游客提供旅游预约服务。
景区应利用信息化技术提升旅游景区的综合管理和服务水平，按DB32/T3585的要求配置实名信息的读取设备。
景区每日预约总额不得高于景区最大游客承载量。
景区以一小时为单位，划分开放时段，不满一小时的，可与相邻时段合并。
每时段预约限额应根据单日游客最大承载量、瞬时游客最大承载量、游客峰谷值、周边交通条件等因素设定。
景区应实施有效的服务质量激励机制，培养员工优质服务意识，将任务明确分配到部门和全体员工。
景区应有服务岗位规范和质量要求，有岗位职责和奖惩措施。
景区应开展工作人员培训活动，工作人员应熟悉景区实名分时预约情况，能提供相应咨询服务。
景区应在入口区域设置与客流量相匹配的监测点位、入园闸机通道和一线服务人员。
景区应在入口区域设置游客分流疏导场所和应急处置场所。
[bookmark: _Toc104553856]服务要求
[bookmark: _Toc104553857]咨询服务
景区应设置专门服务热线电话，配备专职接线员且接线员普通话、沟通业务能力良好，可向游客提供景区票务、游览咨询等服务，接待外宾时能提供英文服务。
景区应指导相关旅游票务代理服务系统提供相应咨询服务。
景区应具备游客呼叫服务平台，具有线上线下各类终端、渠道的客户服务接入功能。
景区应面向老年人提供便捷的适老化购票咨询服务。 
[bookmark: _Toc104553858]景区入口服务
5.2.1 景区应在入口区域设置团队、优抚、散客等相关分流通道。
5.2.2 景区应在入口醒目处公示服务时段、在园人数等旅游服务信息。
5.2.3 景区应设置线下服务场所的中外文导向标识。
5.2.4 景区宜设置预检服务场所。
[bookmark: _Toc104553859]票务服务
景区应提供线上和线下购票渠道。
景区现场购票支持现金、刷卡以及电子支付等方式。
景区应制定优抚对象预约购票制度，以满足老年人、残障人士、军人等特殊人群的需求。
景区检票服务应支持纸质门票、电子门票、身份证、二维码等验票方式。
景区应在售票处醒目位置和线上平台对票务信息进行公示，公示内容包括景区门票价格、另行收费项目的价格、收费管理规定、套票和年票优惠信息、景区门票使用说明等。
景区在调整旅游服务内容时，应及时发布公告。
景区应制定与分时预约相对应的退票制度。
[bookmark: _Toc104553860]标识引导服务
景区应在线上线下设置实名分时预约服务流程，依时序设计多个版本的公告及预约须知，至少有一种外语对照，符合GB/T 10001.2的要求。
在不同渠道、不同标识标牌上呈现的同一信息的图形符号、文字等保持一致。
[bookmark: _Toc104553861]预检服务
岗前准备
预检人员应规范着装，注意仪容仪表。
景区应提前做好预检通道准备工作，提前做好标识标牌、扩音器、服务台、遮阳伞等的摆放工作。
预检
预检人员应在规定时间到岗，不可脱岗。
预检人员应在游客到达预检口时主动服务，提醒游客出示预约信息、提前备好相关证件以便快速检票入园。
预检人员对提前到达景区的游客进行秩序维护。
景区应对未按预约时段到达的游客，提供退改签服务。
预检人员应及时对未购票游客进行疏导。
预检人员应快速、准确核验游客的入园凭证。
[bookmark: _Toc104553862]检票服务
岗前准备
检票人员应着装规范，注意仪容仪表，保持端庄。
检票人员上岗前应检查检票设施设备，确保正常运行。
检票
景区应按规定时间开门，检票人员不可脱岗。
检票人员应在游客到达检票口时提供热情规范服务。
检票人员应对游客入园凭证进行二次核验，核验无误后方可放行。
景区应制定检票岗人员轮岗制度，杜绝漏检风险。
景区应设定合理的检票截止时间，以保证游客游览时长。
[bookmark: _Toc104553863]数据查验
景区应保障票务数据安全，通过定期不定期查验方式，加强账务、钱款核验，确保人票一致，账实相符。
[bookmark: _Toc104553864]宣传服务
前期准备
景区应做好预约前置工作，与相关旅行社、电商平台进行提前沟通，做好预约辅导，鼓励旅行社推广实名分时预约，将电商开放系统端口接入实名预约平台数据库。
景区应准确展示景区游览信息，向用户告知景区介绍、价格政策、门票时效、使用条件、退票渠道等信息和预约流程、规则，宜使用中英文双语发布信息。
宣传
景区应提前通过媒体、电商平台、旅游咨询中心、旅行社、短信发送等方式进行分时预约的提示和宣传。
景区宜在城市交通枢纽、旅客集散点、酒店宾馆等投放景区实名分时预约宣传广告。
在旅游高峰期，景区宜在周边放置扩音器、利用大屏幕等设施设备，向游客宣传预约购票方式；拉长宣传前端，在景区周边的交通枢纽实时公布景区预约信息。
[bookmark: _Toc104553865]服务保障
[bookmark: _Toc104553866]设施准备
硬件设备
景区应有有线局域网，具备接入电子政务外网、业务专网等功能，满足票务、视频监控、电子商务等数据传输需要。
景区应有无线网络，具备互联网接入功能，移动数据信号稳定可靠。
景区应升级检票闸机，满足实名分时预约检票要求。
景区应实施电力、网络、数据等设备的多重备份，遇有故障，能够保证切换顺畅。
景区应实现不同运营商的宽带保障，保证游客购票网络快捷、检票口刷码入园畅通有序。
景区应有数据中心，满足景区管理、公众服务等数据应用服务需求。
景区应具备视频监测系统，对景区出入口、重要游览点、客流集中点等进行重点监控。
景区应配备公共广播系统，在景区出入口、主要景点、主要游线、游客聚集地、安全隐患点位等区域提供数字音频广播服务。
景区检票设备的响应时长应不超过2秒，应具备语音播报功能。
景区固定式检票设备的电子验证区应保障良好扫码环境条件。
购票设施
景区应提供自助购票服务，游客可通过线上支付进行购票。
景区自助售票场所的开放时间应与检票时间同步。
景区应做好自助预约设施设备的升级更新，确保设施设备可实现全票型购买。
景区自助售票场所应安装监控设备。
预检设施
景区应在入口区域设置预检口，布置提示牌，告知游客预检入园时段，高效分流游客，避免拥堵。
景区预检口应配备相关设施设备，对游客进行预约信息的检验。
检票通道设置
景区应在所有检票通道设置监控设备。
景区的检票口的通道应根据分时段限额数量合理设置，满足各时段散客、团队、优抚对象的通行，避免游客积压。
景区通道宽度应满足正常成年人的通行，保证至少一条通道的宽度不低于100cm。
景区应设置补票及返流专用通道。

[bookmark: _Toc104553867]游客量管理
根据LB/T034科学合理设置景区最大游客承载量，且通过景区主管部门批准。
在景区入口、游客中心等醒目位置以及线上平台对景区游客承载量进行公布。 
当游客量达到最大承载量的80%时，景区应及时采取疏导、分流等措施。
景区应制定游客高峰时段的安全疏导方案，合理控制游客流量。
[bookmark: _Toc104553868]景区安全管理
景区应设有安全管理部门，建立安全保卫制度，配备与景区规模相适的安保人员、设施设备等。
景区应建有完备的危机处理机制，具备应对突发事件的能力，有大型活动及节假日安全预案。
景区定期组织安全知识培训教育和安全技能训练、演练，并做好记录。
在景区应设有足够的安全疏散通道，并保持其畅通无阻。
景区应按规定设置各种消防设施、器材和监控系统，消防设施完好率须达100%。
景区应通过线上线下平台发布景区安全管理规定，帮助游客掌握要点、服从安全管理。
[bookmark: _Toc104553869]应急保障
景区应成立应急工作小组，做好应急保障工作。
景区应组织网络信息安全应急保障力量，景区应对电力设施、通信设施、机房设施等进行定期检查，并配备UPS电源等备用设施，确保在突发情况下可以维持景区的核心运营业务。
景区应明确网络信息安全突发事件发生时各部门的岗位职责和责任人，确保按照突发事件级别配备足够的人员。景区人员进行相应应急处置时应当符合GB/T 26355的规定。运营商、网络预约平台应配备维保人员，制定应急预案。
景区应定期开展应急演练，确保突发事件发生时能有效应对，并做好善后处置工作。
[bookmark: _Toc104553870]投诉处理
景区应设立投诉受理机构并配备专门人员，制定完善的受理和处理制度，并多渠道公布监督投诉电话。
景区投诉机制运行良好，能及时、妥善处理投诉，对于现场投诉，应在1小时内给予游客反馈；对于事后投诉，应在收到投诉材料后3个工作日内给予游客反馈。
景区投诉处理满意率应不低于95 %(含），不发生重大服务质量投诉事件。
对投诉意见建立专门的档案资料，保持两年以上的备查期。
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