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前  言 

DB61/T 1201《智慧旅游建设与服务规范》分为七个部分： 

——第1部分：导则； 

——第2部分：旅游产业运行监测与应急指挥中心； 

——第3部分：智慧旅游景区； 

——第4部分：智慧乡村旅游目的地； 

——第5部分：智慧旅行社； 

——第6部分：智慧旅游饭店； 

——第7部分：智慧自驾车旅居车营地。 

本部分为DB61/T 1201的第5部分。 

本部分按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本部分由陕西省文化和旅游厅提出并归口。 

本部分起草单位：陕西云创网络科技股份有限公司、长安大学、西安航天恒星科技实业（集团）有

限公司。 

本部分主要起草人：金岩、翁超、韩东、陈思彤、丁华、李梦阳。 

本部分由陕西省文化和旅游厅负责解释。 

本部分首次发布。 

联系信息如下： 

单位：陕西省文化和旅游厅 

电话：029-85261083 

地址：西安市长安北路15号 

邮编：710061 
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智慧旅游建设与服务规范 第 5 部分：智慧旅行社 

1 范围 

本部分规定了智慧旅行社的术语和定义，对其规划和建设、智慧服务、智慧管理、智慧营销提出了

基本要求。 

本部分适用于陕西省行政区域内取得合法经营资格的旅行社。 

2 规划和建设 

2.1 规划方案 

2.1.1 应编制智慧旅行社建设规划方案，明确建设目标、总体框架、建设内容、运营和管理、资金来

源与实施计划。 

2.1.2 应成立专业运营团队。 

2.2 基础设施 

2.2.1 办公区域包括但不限于总部、门市、体验中心等场所，应配备相应的通讯设备，包括但不限于

有线电话、移动电话。 

2.2.2 应确保办公场所包括但不限于游客接待处、重点区域的无线网络全覆盖。 

3 智慧服务 

3.1 门户网站 

3.1.1 应建立具有独立域名的门户网站，提供中文、英文及其他 2 种以上语言版本，提供及时、准确

的信息资讯服务。 

3.1.2 应在门户网站实时发布最新产品及旅游产品的电子说明书，为游客提供在线查询、在线咨询、

线上投诉、意见反馈等功能。 

3.1.3 宜提供在线个性化产品定制服务，对于查询内容相关信息提供链接服务，对于查询内容提供对

比服务和最优推荐服务、支持模糊查询并通过数据挖掘技术形成产品推荐功能。 

3.1.4 宜开发移动端 APP 或微信公众平台，可为游客提供旅游产品、旅游线路以及旅游服务（包括但

不限于在线预订、支付等功能）。 

3.1.5 将电商功能、分销功能模块嵌入门户网站，实现查询、预订和支付服务。 

3.2 在线咨询及反馈 

3.2.1 应建立在线咨询及反馈渠道，提供多媒体旅游呼叫服务，通过自助语音、短信、电子传真和邮

件方式实现线上实时信息咨询及意见反馈服务。 

3.2.2 应提供热线电话咨询服务，实现在线投诉管理和解决流程、结果在线反馈功能。 

3.2.3 宜在游客接待区通过移动终端为游客提供产品推广、产品促销、活动推广的查询服务。 
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3.2.4 宜建立在线互动分享机制，为游客提供分享途径，建立旅游口碑、旅游互动交流圈。 

3.2.5 宜建立基于网络平台的服务质量跟踪体系，实现实时的旅游信息交流和意见反馈，具有在线留

言与评价功能。 

4 智慧管理 

4.1 供应商管理 

4.1.1 实现旅游供应商信息的在线管理，包括但不限于供应商基本信息、产品价格和合同记录，实时

查询供应商产品资源信息。 

4.1.2 宜与景区、饭店、交通公司、导游服务公司、旅游保险公司进行在线信息对接，实现在线资源

采购、财务结算和采购合同管理。与相关部门实现数据对接，为管理层决策分析提供数据支撑。 

4.2 客户管理 

4.2.1 应建立客户信息管理平台，通过系统对游客基本信息进行收集和管理，对客户信息进行分类和

统计分析。 

4.2.2 宜建立客户反馈及评价体系，可进行处理客户投诉、满意度调查、客户行为分析。 

4.3 团队管理 

4.3.1 宜实现电子咨询单、电子预订单、电子行程单、电子保险单、电子结算单、导游领队任务单、

团队地接任务的电子通知书及相关在线文档的管理。 

4.3.2 宜具备或借助第三方平台实现导游领队的在线审核查询、在线指挥调度功能，实现对其实际工

作情况实时的、全面的监督管理，以及导游领队的相关信息与主管部门上下游的对接。 

4.3.3 可实现对国内团队即时信息（出团计划、团队实时状态、团队行程）的管理、统计、查询。 

4.3.4 宜具备或借助第三方平台实现出团旅游大巴实时监测，如汽车司机违规驾驶、行车路线偏离预

订行程、异常停车等情况采取询问、警告、报警等处理方式。 

4.4 内部管理 

4.4.1 应建立网络化管理体系、办公自动化系统和移动办公系统规范日常工作的管理，包括但不限于

行政事务、计划管理、资源管理、会议管理、请示审批和办公指南。 

4.4.2 应借助智能办公设施设备，建立完善的员工考核和内审机制。 

4.4.3 应配合旅游行政主管部门，实现旅游电子合同、电子行程单等的技术对接与在线监管，实现旅

游统计数据的及时上报，完成上下游信息的对接。 

4.4.4 宜采用专业的财务管理系统，进行财务决策、在线收（付）款、统计结算的在线管理，财务报

表和数据报告可通过在线自动生成，实现财务数据监控及与业务数据的在线对接。 

4.4.5 可实时掌握旗下子公司、门店、分支机构、网站、代理等相关部门及人员的业务实况，实现在

线调控、管理。 

5 智慧营销 

5.1 营销活动 

5.1.1 应利用搜索引擎、新媒体、互联网渠道，投放旅游产品信息、开展营销活动。 

5.1.2 应建立自有可控的信息发布渠道（官方网站、微博、微信）展开营销活动。 
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5.1.3 应利用或搭建 B2B 企业分销系统平台，实现在线分销与订单结算。 

5.1.4 宜对注册会员、粉丝、线下客户进行管理和服务跟踪，展开二次营销。 

5.2 营销行为 

5.2.1 宜采用网络营销，依托互联网开展企业展示、品牌推广、产品推销等营销行为。 

5.2.2 宜开发与旅游产品相关的虚拟旅游、游戏等产品进行旅游产品营销行为。 

5.2.3 宜建立营销效果评价体系，根据各渠道导入的网站流量、咨询量和预订量等，判断各合作网站

的营销效果，逐步筛选出合作效果较好的网络营销渠道。 

5.3 舆情监测 

5.3.1 宜建立旅游舆情监测系统，对旅游市场舆情进行实时动态监测。 

5.3.2 宜建立与第三方研究机构、在线旅游平台等和旅游企业之间的信息收集与交换机制。 

_________________________________ 


