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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。 

本文件由北京市文化和旅游局提出。 

本文件由北京市文化和旅游局归口。 

本文件起草单位：北京市文化和旅游局。 

本文件主要起草人：杨烁、周卫民、费立新、涂世文、刘钢、郑继革、杨浩雄、崔正、周永圣。 
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旅游咨询服务中心设置与服务规范 

1 范围 

本文件规定了旅游咨询服务中心的基本要求以及选址和建筑、设施设备、服务和管理等方面的要求。 

本文件适用于旅游咨询服务中心的设置与管理。 

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 10001.1 公共信息图形符号 第2部分：旅游休闲符号 

GB/T 26354-2010 旅游信息咨询中心设置与服务规范 

GB 55019 建筑与市政工程无障碍通用规范 

LB/T 012 城市旅游导向系统设置原则与要求 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

旅游咨询服务 tourist consulting service  

为游客提供有关旅行、游览、休闲、度假等活动相关信息的非商业性咨询服务。 

[来源：GB/T 26354-2010，2.4] 

 

旅游咨询服务中心 tourist information center 

为游客、公众提供文化和旅游信息、宣传展示及相关咨询服务，并配备其所需的设施设备的旅游公

共服务场所，简称咨询中心。 

[来源：GB/T 26354-2010，2.3] 

 

旅游咨询服务员 tourist information officer 

符合咨询中心服务需求的旅游咨询服务工作人员，简称咨询员。 

4 基本要求 

咨询中心设置应符合所在区域旅游发展总体规划，节约占地，避免重复建设。 

咨询中心属于文化和旅游公共服务设施，所提供的服务应是公益性的。 

咨询中心的设置与服务应以满足游客需求为原则。 
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5 分类 

咨询中心设置分为中心站、咨询站两类。 

中心站为咨询中心体系的核心，承担本区域旅游信息咨询，指导区域内咨询站开展服务，提供信

息更新服务。 

咨询站结合所属区域的特色旅游资源和中心站提供的信息，为游客提供咨询服务。 

咨询中心通常设置为 1 个中心站，N个咨询站的格局，形成 1+N 旅游咨询服务网络。 

 

6 选址和建筑要求 

选址要求 

6.1.1  应选择机场、车站、地铁换乘枢纽、高速公路服务区及下道口、城市商业及交通中心等游客集

散地、旅游目的地等区域。 

6.1.2 可选择图书馆、文化馆、博物馆等公共文化服务场所和酒店、商场等游客集中场所。 

6.1.3 可选择独立的建筑物或建筑单元，也可附属于其它建筑之内。 

建筑要求 

6.2.1 独立设置的咨询中心，建筑的外观、造型、色调、材质等应突出北京市文化和地方特色，并与

周围环境相协调。 

6.2.2 无障碍设施应符合 GB 55019 的要求。 

7 设施设备要求 

标识标牌 

7.1.1 图形标识采用国际通用标识英文“i”为符号要素。标识样式见示例 1，组合应用见示例 2。 

示例1： 

 

 

示例2： 
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7.1.2 标牌应设立在建筑物正门、外立面或顶部等明显处。 

7.1.3 标识标牌和引导标识和设置应符合 GB/T 10001.1、GB/T 10001.2、LB/T 012 的要求。 

工作设备 

包含但不限于以下设备： 

a) 咨询台； 

b) 旅游宣传展示台（架）； 

c) 旅游信息自助查询终端； 

d) 意见箱（簿）、服务评价器； 

e) 用于信息发布的电子显示屏； 

f) 其它工作设备。 

展示设备 

包含但不限于以下设备： 

a) 主背景墙； 

b) 音视频播放设备，包括但不限于播放器、显示屏、音箱等； 

c) 海报栏； 

d) 文创产品与特色纪念品展示柜（架）； 

e) 其它展示设备。 

便民设备 

包含但不限于以下设备： 

a) 医疗急救箱； 

b) 雨伞、充电宝、针线包等物品； 

c) 轮椅、婴儿车、拐杖等辅助代步工具； 

d) 其他便民设备。 

8 服务要求 

服务功能 

8.1.1 提供旅游咨询、旅游信息服务。 

8.1.2 提供文化和旅游展示服务。 
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8.1.3 根据实际情况，提供其它需要的便民服务。 

 

服务内容 

8.2.1 咨询和信息服务 

8.2.1.1 提供文化和旅游宣传纸质等形式的资料，语言应包括但不限于中英文。 

8.2.1.2 提供交通、住宿、餐饮、娱乐、活动、购物等旅游相关信息。 

8.2.1.3 提供自助查询服务。 

8.2.1.4 提供旅游咨询热线电话服务。 

8.2.1.5 提供高峰时段预警、紧急疏散与分流等服务信息。 

8.2.1.6 提供旅游气象预报、应急与安全保障、开放时间调整等旅游重要信息。 

8.2.1.7 提供其它咨询服务。 

8.2.2 展示服务 

8.2.2.1 展示特色旅游、文化产品和活动照片。 

8.2.2.2 播放城市形象、文明提示、历史文化等视听资料。 

8.2.2.3 进行特色文创产品与特色纪念品展示。 

8.2.2.4 提供其它展示服务。 

8.2.3 便民服务 

8.2.3.1 提供老年人、孕妇、儿童等爱心服务。 

8.2.3.2 协助游客、市民进行旅游应急联系。 

8.2.3.3 公示本市旅游、投诉等热线电话。 

8.2.3.4 提供市内主要景点、周边景区（点）游客流量实时信息。 

8.2.3.5 提供市内或周边景区（点）现场宣传和简介服务。 

8.2.3.6 提供邮寄服务。 

8.2.3.7 提供其它便民服务。 

服务规范 

8.3.1 现场服务 

8.3.1.1 接待游客时，应集中精力，双目注视对方，不能侧身目视他处或与他人交谈。 

8.3.1.2 主动向游客问好。对话时应语气温和，面带微笑、态度友好、不卑不亢。 

8.3.1.3 游客提出咨询内容以外的问询时，应保持亲和态度，提供所知线索，避免提供错误信息。 

8.3.1.4 对不能回答或与本职工作无关的问题，应耐心向游客解释，不随意作答。 

8.3.2 电话服务 

8.3.2.1 电话应答应及时，用语规范，答复问题应耐心、细致、不急不躁。 

8.3.2.2 不能立即满足游客提出的要求时，应留下游客称谓和联系方式，并尽快解答和回复。 

 

8.3.3 自助服务 

8.3.3.1 按时开启自助服务设备，保证设备工作正常。 
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8.3.3.2 及时更新设备信息，保证信息准确、有效。 

8.3.3.3 为有需要的游客提供查询指导。 

8.3.4 网络服务 

8.3.4.1 随时关注网络服务平台信息，及时响应网络问询。 

8.3.4.2 及时通过网站平台、邮件等回复咨询信息。 

8.3.4.3 规范用语，慎用网络语言。 

8.3.5 便民服务 

8.3.5.1 视情况可设立老年人、残疾人、军人优先服务窗口。 

8.3.5.2 主动为需要帮助的人提供服务。 

服务语言 

8.4.1 使用普通话作为服务语言。 

8.4.2 外语服务一般为英语，可根据客源实际情况，提供其它语言服务。 

8.4.3 应使用文明、规范性用语。 

8.4.4 对于小语种语言，可使用翻译器等辅助工具。 

服务时间 

8.5.1 咨询中心开放时间应根据游客的活动规律确定。 

8.5.2 可根据旅游季节的差异或重大节庆活动延长或缩减服务时间。 

8.5.3 位于首都核心区的咨询中心应与周边的商业街区的营运时间相一致。 

8.5.4 服务时间及其调整应在显要位置公示，并在旅游指南等宣传品上刊登。 

9 管理要求 

人员管理 

9.1.1 人员配备 

9.1.1.1 应根据需要配备相应数量的咨询服务人员。 

9.1.1.2 可招募志愿者，志愿者应具备一定的文化和旅游素养。 

9.1.2 职业素质 

9.1.2.1 应遵纪守法，诚实守信，爱岗敬业。 

9.1.2.2 应具备良好职业素养，职业操守。 

9.1.2.3 应举止文明，精神饱满，用语规范，态度亲切。 

9.1.2.4 应尊重游客的民族习俗、宗教信仰和风俗习惯，维护游客合法权益。 

9.1.3 礼仪着装 

9.1.3.1 应仪容整洁、仪态端庄、举止文明。 

9.1.3.2 应坐姿端正、站姿挺拔、行姿稳重。 

9.1.3.3 工作时间应统一着装并佩戴统一的徽标胸牌。 
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9.1.4 培训考核 

9.1.4.1 应对咨询员进行岗前培训，培训内容包括职业概况、礼仪礼节、城市人文、旅游资源、岗位

外语、设备操作等，经考核合格后方可上岗。 

9.1.4.2 应根据工作需要，通过讲座、研讨会等形式对咨询员进行定期、不定期培训，培训内容包括

礼仪礼节、城市人文、旅游资源等。  

9.1.4.3 应对咨询员进行定期的考评、考核。 

设施设备管理 

应定期对各类设施设备进行检查维护，保持设施设备外观整洁、安全有效、运行良好。 

管理制度 

应制定服务细则，值班执勤、培训考核、安全管理、卫生保洁等制度，以及各类应急预案等管理制

度。 

10 服务评价与持续改进 

服务监督 

10.1.1 应建立公众参与反馈机制，在显著位置设立意见箱（簿）、公开监督电话。 

10.1.2 定期征集、统计、分析公众意见,改进服务工作。 

10.1.3 每年应进行不少于一次的公众满意度调查,满意度应不低于 80%。 

服务评价 

应制定服务质量评价计划和措施,严格执行评价措施并记录评价结果。 

服务改进 

应根据游客投诉、服务监督和服务评价结果对咨询中心的服务提出改进措施,并及时进行整改，将

改进过程和结果形成文档。 

 

 

 

 

 


