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文化和旅游产品线上消费引导服务规范 

1 范围 

本文件规定了文化和旅游线上消费引导服务的诚信原则、产品上下线要求、人员要求、服务要求；

提供了信息安全、投诉处理等服务建议。 

本文件适用于为游客提供文化和旅游产品线上消费的经营单位。 

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 26360 旅游电子商务网站建设技术规范 

GB/T 33989 电子商务交易产品信息描述 旅游服务 

GB/T 34057 电子商务信用 网络零售信用基本要求 消费品零售 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 诚信原则 

文化和旅游产品线上消费引导服务诚信原则应符合GB/T 34057中4.1的要求。 

5 产品上下线要求 

产品经营单位 5.1 

5.1.1 基础信息 

文化和旅游产品经营单位应具备法律、法规和规章规定的资质，应按照GB/T 33989要求提供企业信

息，包括但不限于：工商营业执照、经营许可证等。同时还应提供企业经营相关基础信息或个人身份等

证明，包括但不限于：法人信息、联系人信息、联系地址等。 

5.1.2 财务信息 

经营单位应提供相关财务信息，如：开户银行、银行账号、税务信息等；应提供相关收款信息，如：

数字人民币、银联、支付宝、微信收款信息等；如非直销产品，还需提供第三方平台商户号、支付证书

等。 
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上下线要求 5.2 

5.2.1 产品信息 

经营单位应按照GB/T 33989要求上线文化和旅游产品信息，对旅游类产品信息进行清晰、全面描述，

包括但不限于： 

a) 提供产品基本信息，包括但不限于:产品名称、产品编号、产品类型、产品数量、产品简介、产

品图片、产品视频、产品价格等。 

b）提供产品质量信息，包括但不限于：主要成分、产品认证证书信息、原产地区、执行标准、检

验信息和许可信息等； 

C）提供产品经营信息，包括但不限于：是否被授权品牌、经营者名称、经营者统一社会信用代码、

生产企业名称、生产企业统一社会信用代码、价格说明、自费项目说明、使用须知、退换规则、咨询电

话、预订说明、核销规则等。 

 

5.2.2 产品分类 

经营单位在上线文化和旅游产品时，宜按照提供产品或服务的种类进行划分。包括但不限于：门票、

住宿、餐饮、交通、娱乐项目、文旅商品等。 

5.2.3 产品上线 

经营单位在上线文化和旅游产品时，应做好核查工作，工作内容包含： 

a) 核查产品的真实性、安全性； 

b) 核查产品结算价格、产品库存、优惠券等内容； 

c) 核查产品的交易规则和流程是否有清晰的说明； 

d) 核查产品的售后服务是否有明确的处理流程； 

5.2.4 产品下线 

文化和旅游产品存在下列情形时，经营单位应立即下线处理： 

a) 产品存在安全隐患； 

b) 产品信息的描述不真实； 

c) 产品的库存为零； 

d) 产品提供方主动要求将产品下线 

e) 其他影响文化和旅游产品销售的情形。 

6 人员要求 

基本要求 6.1 

文化和旅游产品消费引导服务人员应符合以下基本要求： 

a) 职业道德：服务人员应具备职业所需的基本素养和诚实敬业的精神； 

b) 服务态度：服务人员应热情、主动、耐心、细致的为游客服务； 

c) 礼节礼貌：服务人员应仪容仪表整洁、举止端正大方、语言文明礼貌； 
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d) 知识技能：服务人员应熟悉相关文化和旅游产品的产品介绍及线上消费引导服务流程，并能

提供基本的问询指引、紧急求援服务。 

仪容仪表要求 6.2 

文化和旅游产品消费引导服务人员仪容仪表应符合以下要求： 

a) 遵守各项礼仪规范，仪容仪表端庄大方； 

b) 保持工装整洁； 

c) 服务过程中保持表情自然、热情适度。 

人员举止要求 6.3 

文化和旅游产品消费引导服务人员举止应符合以下要求： 

a) 站、坐、行姿符合各岗位规范； 

b) 以规范的语言对客服务； 

c) 保持语言文明、简洁，语音清晰、语速适度； 

d) 对游客提出的问题耐心解释。 

人员业务技能要求 6.4 

文化和旅游产品消费引导服务人员业务技能应符合以下要求： 

a) 具有良好的沟通协调能力； 

b) 具有良好的应变能力和处理问题能力； 

c) 准确、全面的为游客提供相关服务； 

d) 熟练掌握相关业务知识，并能熟练运用相关技能。 

引导员要求 6.5 

6.5.1 引导员应熟悉相关文化和旅游产品的产品介绍及线上消费引导服务流程，并能提供基本的问询

指引、紧急求援服务；在现场向游客耐心介绍各类线上产品时，应根据游客购买产品的不同，按照引导

标识或直接引导游客至产品核销的位置。 

6.5.2 引导员应熟悉本岗位的安全职责，严格遵守安全规章作业，在引导游客时，向游客主动介绍相

关安全知识和注意事项。 

6.5.3 引导员在引导工作中应遵守礼仪规范、姿态端正、热情周到。 

核销员要求 6.6 

6.6.1 核销员应熟悉相关文化和旅游产品的产品介绍及线上消费引导服务流程，并能提供基本的问询

指引、紧急求援服务。核销员应快速准确的识别游客购买的产品是否可以正常核销，若无法正常核销，

应主动告知游客原因，做好产品的退款或再次消费引导服务；核销完成后，应主动告知产品已完成交易。 

6.6.2 核销员应熟悉本岗位的安全职责，严格遵守安全规章作业，在核销游客购买产品时，向游客主

动介绍产品使用过程中的安全知识和注意事项。 

6.6.3 核销员在核销工作中应遵守礼仪规范、姿态端正、热情周到。 

6.6.4 培训要求 
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经营单位需定期对工作人员进行培训，培训内容应包括： 

a) 企业安全管理法律法规和规章制度； 

b) 产品的基本信息、使用规则等知识内容； 

c) 产品的上下线流程； 

d) 产品的购买、核销流程； 

e) 与产品相关的安全知识； 

f) 突发应急事件的处置事宜。 

7 服务要求 

服务平台 7.1 

文化和旅游产品线上消费服务平台建设应符合GB/T 26360的要求。 

产品展示服务 7.2 

经营单位可通过线上自媒体、商城、线下广告、宣传海报、引导牌等宣传途径向游客展示文化和旅

游线上产品的基本信息。 

引导服务 7.3 

7.3.1 线上引导 

7.3.1.1 游客在线浏览商城时，经营单位可主动推送给游客不同类别的产品信息。 

7.3.1.2 游客浏览文化和旅游产品信息时，经营单位可根据游客喜好智能推荐其他产品信息。 

7.3.1.3 游客通过互联网终端设备使用定位服务后，经营单位可主动推荐给游客当前所在位置的产品

信息。 

7.3.1.4 经营单位可利用直播平台、电商平台等第三方推广平台向游客主导推荐相关产品。 

7.3.2 地面推广 

7.3.2.1 经营单位可安排引导员在入口、主要通道、交叉路口、消费项目入口处等游客密集场所，展

示产品的基本信息、优惠政策、消费规则等内容；游客可通过扫描二维码，自行完成线上购买消费。 

7.3.2.2 经营单位可安排引导员现场向游客介绍当前产品的基本信息、优惠政策、消费规则等内容，

并现场引导游客完成线上购买消费。 

7.3.3 引导内容 

经营单位制订的文化和旅游产品线上消费的引导内容，应包括但不限于： 

a) 产品排名推荐：游客可通过产品销量、热度等因素的推荐排名选择购买产品； 

b) 消费行为推送：游客购买某一类别的产品后，系统可推送其他类别的关联优惠券； 

c) 商家促销折扣：游客通过自主扫描二维码信息，领取商家发放的不同产品优惠券； 

d) 产品捆绑促销：游客可通过不同产品的组合优惠券，利用组合产品折扣完成购买。 

购买服务 7.4 
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7.4.1 游客线上购买文化和旅游单个产品时，应获取对应产品的核销码。 

7.4.2 游客线上购买文化和旅游多个组合产品时，应分别获取不同产品的核销码。 

核销服务 7.5 

游客到达产品核销处时，核销员应主动提醒游客出示核销码，核销员核对信息完成核销后，应主动

告知游客已核销内容，并同时交付游客购买产品或指引游客服务体验位置。 

退订服务 7.6 

经营单位针对文化和旅游产品线上消费，宜提供退换服务，包括但不限于： 

a) 对于非游客原因导致的退订，应满足游客取消订单、及时退换货（退款）等要求； 

b) 当产品不能兑现承诺履约时（如备货不足、标价失误等），杜绝擅自取消订单终止服务行为，

应及时通知有关游客，说明原因，主动采取适宜的补偿措施，确保游客利益； 

c) 在与游客发生纠纷和分歧时，需要借助第三方（如：第三方纠纷处理机构、司法机构）介入

时，应出示完整的信息资料。 

线上咨询服务 7.7 

7.7.1 经营单位针对文化和旅游产品线上消费，应提供在线咨询服务功能。 

7.7.2 在线咨询的信息应真实，不可含有误导性提示。 

7.7.3 在线咨询的形式应至少包含 2种，例：即时通讯、电话咨询、自助查询等。 

服务评价 7.8 

游客在完成产品消费后，可对产品进行评价，评价内容，包括但不限于： 

a) 游客购买的产品信息；  

b) 产品的评价内容或照片；  

c) 引导服务的满意度。 

8 信息安全 

基本信息安全 8.1 

在游客进行文化和旅游产品线上购买时，经营单位应保障交易数据、游客账户等基本信息的安全。 

资金安全 8.2 

在游客进行文化和旅游产品线上消费、核销时，经营单位应保障交易过程中的资金安全。 

顾客隐私安全 8.3 

在游客进行文化和旅游产品线上消费时，经营单位除了遵守有关顾客隐私保护的国家法律法规外，

还应做到： 

a) 制定严格细致的顾客个人信息和数据分级管理制度； 
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b) 确保顾客个人信息和交易数据只用于当前平台所发生的交易行为，严禁顾客隐私数据非授权

使用； 

c) 允许顾客删除和修改交易记录、个人信息等隐私数据。 

9 投诉处理 

文化和旅游产品在线上消费及线下核销时若发生投诉情况，经营单位应及时处理，确保顾客权益得

到保障，具体要求包括但不限于： 

a) 设置信息反馈和投诉渠道，并在产品购买时加以说明； 

b) 制定投诉处理流程，在接到游客投诉时，明确责任、采取适宜的处理措施，保障游客利益不

受损； 

c) 对非游客导致的分歧，如：产品质量、产品与描述不符、重复支付等，应满足游客取消订单

或退换货（退款）等要求。 
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