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一、优化预约服务
引导游客合理安排行程，错峰出行，在旅游景区日最大承载量和瞬时承载量范围内，为避免现场购票排队时间长或引发短时间门区聚集拥堵，保留提供游客提前预约或现场扫码预约服务。售票窗口必须具有人工服务窗口，且切实提供人工服务，禁止仅在人工服务窗口摆放二维码、循环播放语音提示扫码等行为。不断推动预约优化工作，完善预约措施，简化预约程序，方便群众使用、便捷填报。各服务窗口应备好零钱包、备足小面额现金，不得以找零不便、怕收假币、人手不足、内控风险等理由，拒收现金、强制扫码或要求消费者线上支付，鼓励使用数字人民币消费。畅通港澳居民来往内地通行证、台湾居民来往大陆通行证、港澳台居民居住证、外国人永久居留身份证或护照预约购票和检票服务。5A级、4A级旅游景区对外服务窗口（门区）、APP等游客服务信息应同时设有中文、外文对照，且信息准确；5A级、4A级旅游景区在景区各门区和景区内重点服务场所要配备可刷外卡消费的POS机，并张贴支付服务标识，具备多种支付渠道，满足外籍游客多样化的支付需求，鼓励3A级及以下旅游景区积极创造条件比照办理，共同创造包容多样的支付受理环境。
二、规范服务标准
建立健全各项规章制度，严格执行产品和服务标准规范，定期更新和调整各项规章制度、产品和服务标准规范，提升旅游景区整体管理水平。制定宣传和培训计划，相关制度公示上墙，加强工作人员学习。旅游景区应当结合实际及时增加外语自助导览器等设备数量和设置外语服务窗口、配备掌握外语技能的工作人员，游客服务中心（咨询中心）等场所要承担支付服务咨询功能。
三、加强人员培训
加强服务人员培训，尤其是“一线基层，岗位末梢”人员培训，熟知旅游景区需落实的政策内容和工作要求，提高从业人员服务素质和能力，保障服务质量，确保各岗位人员先培训后上岗，统一工作着装、佩带工作牌，遵守服务规范，深入开展微笑服务，保证良好服务态度，塑造良好的服务形象。
四、强化安全管理
完善各类安全管理制度。及时保养检修设施设备，排查安全隐患。加大对大型游乐设施、索道、缆车、场地机动车、游船、蹦极、漂流、玻璃栈道（桥、观景平台）、浮桥吊桥类、水上游乐项目、冰雪娱乐项目以及高风险旅游项目等的隐患排查，对达不到安全标准和要求的，坚决依法停止运营使用。完善各类安全提示、警示标识和安全防护设施，加强对现场乘坐高空高速游乐设备乘客的安全宣传和健康提示提醒。抓好应对极端天气地质灾害工作，培训从业人员识灾报灾防灾避灾能力，强化应急演练，加强物资储备。遇大风天气时，及时停止户外作业特别是户外高空作业，要加强对高层建筑设施（如窗户玻璃、外墙砖等）、临时搭建物、户外广告牌、起重机械等设施和危险区域的安全风险隐患排查，严防发生高空坠物、树木倒伏、倒电线杆、倒墙砸人伤人等突发情况。根据降雪情况和通往景区道路降雪积雪结冰情况，完善游客疏散等应急预案，组织人员和设备做好扫雪铲冰及警示标识设置，防止因路面冰冻湿滑导致人员摔伤以及因强降雪重压导致树木断枝砸伤游客，加强对降雪天气下存在安全隐患的路段、台阶、陡坡等重点部位的监控巡查，确保安全，非必要不进行户外作业和户外聚集性活动。做好极端天气、设备停运、交通拥堵等突发事件的应急预案和演练。要加强与当地宣传、公安、应急、交通、卫健、气象等部门的协调合作，做好交通拥堵、灾害天气、公共卫生事件等的应急预案和应急处置工作，充分考虑因异常天气造成的交通车减速、索道缓行或紧急停运等情形，在人流集中时段尤其是集中下山返程时段，保障索道、摆渡车的运力调度。要深入排查整治用火用电安全、使用不合格液化石油气罐（瓶）、不合格燃气灶具、未安装燃气泄漏报警装置等问题隐患。督促涉山涉林景区严禁人员携带火种进入，禁止在景区森林和露营地野外用火，及时清理旅游景区林下、道路两侧、重点区域设施部位的可燃物，保证旅游景区消防水源设施处于正常使用状态，严防涉山涉林景区森林火灾事故发生。高度重视杨柳絮火灾防范工作，进一步突出源头治理，发动群防群治力量加强巡查检查，严防因杨柳絮散落堆积引发火灾事故。落地落细重点区域的安全措施，对门区及重要游览点、网红打卡地、狭窄通道、台阶坡道、邻崖等危险地段、容易形成游客聚集拥堵绊倒区域及重要假日旅游景区内庙会等大型活动要加强疏导，增加现场疏导人员，坚决避免人员扎堆聚集和挤压踩踏。旅游景区内不提倡销售和使用氢气球，提倡以氦气等惰性气体取代氢气等易燃易爆气体作为各类气球的填充气，原则上禁止使用、施放氢气球。确保夜间旅游安全和服务保障工作，增加安保力量，加强夜间照明，增设安全警示牌及服务设施指示牌；提供充足的垃圾桶、卫生间等后勤保障设施，完善应急预案。旅游景区要备有免费小药箱（急救箱），遇突发事件及时报告和处置。
五、维护公共秩序
督促游客遵守秩序，服从管理，注意礼仪规范，依序排队、不拥挤和争抢，不在公共场合大声喧哗、违规吸烟。对于热门打卡区域、拍照地点等要加强疏导，防止拥挤踩踏事故发生。引导游客尊重他人权益，尊重服务人员劳动，礼让老、弱、病、残、孕等特殊群体。
六、提升卫生管理
设置清晰标识，提示并引导游客正确的卫生行为，垃圾入箱、分类投放，不乱扔烟头、不随地吐痰。加强保洁人员管理，及时对厕所等公共服务场所清洁，保证厕所的公共服务设施设备功能正常使用。保持旅游景区环境清新、整洁、美观，无外露垃圾，无积水、无污物、无痰迹及烟头。在旅游高峰期，增设临时厕所和垃圾桶、增加保洁人员数量，加大清扫频次。做好重点传染病防控工作。
七、倡导低碳环保
优化旅游景区能源体系，鼓励采用节能设施和环保建材等。引导游客养成环保消费理念和绿色低碳的出行旅游方式，践行“光盘行动”，拒绝餐饮浪费。向广大游客传递绿色出游理念，爱护环境卫生，避免使用不可降解塑料袋、一次性塑料制品。
八、增强设施管理
有条件的旅游景区应在主要出入口设置寄存柜，或在游客服务中心（服务台）等提供行李托管服务。在旅游景区及周边设置充足停车位，旅游高峰时期要提前规划增设备用停车场，增加临时性停车位，增派现场服务和管理人员。制定设施管理规章，明确设施规定、维修流程和责任分工。定期清洁和维护检查各类设备、设施，保持旅游景区内设备、设施完好。制定紧急维修计划，以应对突发设施问题。旅游高峰期保证停车场、厕所、休息座椅、遮阳避雨、夜间照明等配套服务设施充足，并保障正常使用。
九、加强购物管理
营造货真价实、秩序良好的旅游景区购物环境。销售的商品应明码标价，鼓励“平价”销售、诚信经营，不得强制使用某种支付方式。增设售卖场所和设施，保证平价水供应。加强旅游景区内擅自摆摊设点行为的管理，严禁围追兜售、强买强卖。公布举报电话，及时处理消费纠纷，提醒游客理性消费、理性维权。
十、做好信息公示
要利用官网等多种渠道对全区或部分游览区域因故不能开放的情况，提前进行公示。利用多种渠道对开闭园时间、收费标准、退票退费规则和优惠政策进行公示；对于旅游景区的安全规定、应急联系信息、紧急撤离路线等信息进行公示。公示内容要及时、充分、清晰、准确，公布各类信息的咨询电话，并保障电话畅通。
十一、完善标识系统
换乘、接驳等重要点位要设置指示标牌，并利用广播等循环播放，告知游客乘车、换乘距离及等待时间等信息。保持各类标识整洁完备，文字图形规范，标识内容中的文字做到中外文对照。损坏、丢失的标识要及时更换或者补设。
十二、提倡文明旅游
禁止并及时劝阻游客在建筑物、构筑物、设施、树木上涂写、刻划，攀折花木，损坏草坪、树木，追捉、乱喂动物。提醒游客节约用水，保护自然生态环境，尊重当地风俗习惯以及宗教信仰等。加大宣传，开展常态化巡查检查，及时劝止处置不文明行为。提高旅游者不文明行为监测信息化水平，最大化消除监管盲区，增强不文明行为识别、响应、处置能力。
十三、完善特殊人群服务
提高从业人员对特殊群体的服务意识。加强旅游景区内无障碍设施建设，如轮椅坡道、无障碍厕所、无障碍停车位等，为婴幼儿、老年人、残疾人、孕妇等特殊人群提供儿童车、轮椅车等游览代步工具。
十四、关注舆情投诉
畅通投诉渠道，提高处理效率，明确旅游投诉受理负责人，扎实做好投诉核查处理工作，确保游客投诉问题能够及时处置，并做好投诉记录，总结问题，举一反三，增强旅游景区服务意识，不断提升游客满意度。
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