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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009给出的规则起草。
本标准由全国旅游标准化技术委员会（SAC/TC 210）提出并归口。
本标准起草单位：国家旅游局质量规范与管理司、中青旅控股股份有限公司。
本标准主要起草人：李任芷、刘士军、汪黎明、刘莉莉、张源、尹幸福、王蕾、张华、余亮宾、孙海涛。

旅行社服务通则
1　 范围

本标准确立了旅行社在提供旅游服务的一般原则，并提出了旅行社服务中应具备的通用管理要求。

本标准适用于中华人民共和国境内旅行社提供的全部旅游业务。
2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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 15971 导游服务规范
GB/T 16766 旅游业基础术语
GB/T 19001 质量管理体系  要求
GB/T 26359 旅游客车设施与服务规范

LB/T 005 旅行社出境旅游服务规范

3　 术语和定义
GB/T 16766界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

旅游活动 tour
旅游者离开经常居住地，暂时前往一个旅游目的地并逗留在该地的，以异地性、暂时性和享受性为主要特点的各种活动。
旅行社 travel service

为旅游者提供相关旅游服务，开展国内旅游业务、入境旅游业务或者出境旅游业务，并实行独立核算的企业。

旅游者 tourist
旅游产品的需求者和接受者。

旅游产品 tour product
旅行社向旅游者销售的以旅游吸引物、旅游设施和策划安排为主要构成的
旅游线路或项目，以及附着其上的配套服务。

国内旅游 domestic tour
旅行社组织的在中华人民共和国境内进行的旅游活动。

出境旅游 outbound tour
旅行社组织的以团队旅游方式，前往中国公布的旅游目的地国家/地区的旅行游览活动。

入境旅游 inbound tour

旅行社招徕或接待境外旅游者在中华人民共和国境内进行的旅游活动。

旅游合同 tour contract

旅行社与旅游者（团）双方共同签署并遵守、约定双方权利和义务的合同。
当事人宜使用旅游行政管理部门和工商行政管理部门联合推行的示范文本。

导游员 tour guide
导游
符合上岗资格的法定要求，接受旅行社委派，直接为旅游团（者）提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。

导游员包括全程陪同导游员和地方陪同导游员。
出境旅游领队 tour escort

依法取得从业资格，受出境游组团旅行社委派，全权代表组团社带领旅游团出境旅游，监督境外接待旅行社和导游人员等执行旅游计划，并为旅游者提供出入境等相关服务的工作人员。
预制旅游产品 prefabricated tour product
由旅行社设计提供，事先制定的确定计划人数、出发日期、线路行程及价格等，并用广告或其他方法招徕旅行者而实施的旅游产品。旅游者可以整体购买该产品。

定制旅游产品 customized tour product

旅行社接受旅游者的委托，根据旅游者的需求，单独设计行程、报价并提供服务的专项产品及服务。

包括单项旅游服务、会议旅游服务、奖励旅游服务、特种旅游服务等。
门市部 sales department

营业部
旅行社为提供旅游咨询和销售旅游产品而专门设立的营业场所。
服务供方 service supplier

在旅游服务过程中各项具体服务的提供单位。

包括但不限于接待旅行社、旅游区（点）、酒店、餐馆、商店、铁路、汽车公司、船运公司、航空公司等相关接待单位。
4　 总要求

旅行社提供服务时应遵循自愿、平等、公平、诚实信用的原则，遵守有关的法律、法规和社会公德。

旅行社服务的基本环节宜包括旅游产品设计阶段和销售阶段、接待服务提供阶段及售后服务阶段。

旅行社应在受控条件下按照业务流程提供旅游服务，以确保服务过程准确无误。

旅行社应按照GB/T19001的要求建立旅游服务质量管理体系，确保旅游服务达到质量标准，并使服务质量得到持续改进。

5　 旅游产品
5.1　 基本分类

按照旅行社提供服务方式的不同，旅游服务产品包括预制旅游产品和定制旅游产品。

5.2　 新产品开发

旅行社应根据市场和旅游者的不同需求，适时制定新产品开发计划，不断开发满足旅游者需求的创新产品。

新产品投入销售前应组织内部评审，必要时应听取销售人员、旅游者的意见。

5.3　 产品要求

5.3.1　 产品说明书

旅行社在向旅游者或零售商发布产品时应提供产品说明书，详细说明产品应具备的要素。产品说明书应包括：

a) 线路行程；

b) 所采用的交通工具及标准；

c) 住宿、会议（如有）地点、规格及标准；

d) 餐饮标准及次数；

e) 娱乐安排以及自费项目；

f) 购物安排、具体次数及每次停留时间；

g) 产品价格、价格包含及不包含的内容、产品价格的限制条件（如报价的有效时段、人数限制、成人价、儿童价等）；

h) 游览时间及季节差异；

i) 旅游目的地资讯介绍及注意事项；

j) 针对高风险旅游项目的安全保障措施；

k) 投诉电话。

5.3.2　 产品说明书的不确定要素
对于产品发布时尚不能确定的要素应按照本标准第7.2.2条的要求于出发前以行程须知的方式告知旅游者。不能确定的要素应限于：

l) 具体航班信息；

m) 酒店具体名称、地址及联系方式；

n) 紧急情况联络方式；

o) 目的地有特别注意事项应做特别说明。

5.3.3　 入境旅游产品信息

旅行社开展入境旅游业务，应根据境外旅行社的需求，适时向境外旅行社提供适当的旅游产品信息。

5.4　 设计要求
旅游服务产品设计应符合以下要求：

p) 符合国家法律法规、部门规章、国家或行业标准要求；

q) 具备可操作性；

r) 具有安全保障；

s) 具备突发事件应急预案；

t) 产品能满足特定旅游者需求；

u) 产品明码标价，质价相符，不断推出创新产品。
6　 产品销售

6.1　 门市部营业环境

门市部营业环境应：
v) 整洁、明亮；
w) 有能满足与旅游者交流要求的营业空间；
x) 有醒目、准确、美观的业务分类标志；
y) 提供各旅游线路的信息资料；
z) 在醒目处张贴服务监督热线电话和旅游紧急救援电话号码。
6.2　 营业销售人员

营业销售人员应：
aa) 遵守旅游职业道德和岗位规范；
ab) 佩戴服务标识，服饰整洁；
ac) 熟悉所推销的旅游产品和业务操作程序；
ad) 积极热情，微笑服务；
ae) 主动推介旅游线路，百问不厌；
af) 认真细致，避免错漏。
6.3　 产品销售的基本原则

旅行社在旅游产品销售时应遵循协力基本原则：

ag) 发布的广告和宣传材料应真实、客观、准确；

ah) 依据《产品说明书》推介旅游产品，不进行超范围的宣传；

ai) 双方就旅游服务产品达成一致后，旅行社应按照本标准6.5的要求与旅游者办理相关手续。

6.4　 旅游产品销售方法

旅行社宜采取不同方式向旅游者推介旅游产品，不断创新旅游产品销售方式，包括但不限于门市销售、电话销售、网络销售、同业销售等。

预制旅游产品多采用门市销售方式。旅行社应在合法设立的门市部提供旅游咨询和销售旅游产品。门市部的服务环境应符合LB/T 005中的要求。

定制旅游产品多采用上门销售方式。在旅游者的要求下，旅行社可以指定销售人员前往旅游者的住所或经营场所提供销售服务。

倡导旅行社在销售过程中逐步建立批发零售代理体系，通过合法旅行社代理销售旅游产品。旅行社应向零售商提供符合本标准第5章要求的产品，并提供符合本标准要求的旅游服务，零售商应提供符合本章要求的销售服务。

6.5　 与旅游者办理相关手续

无论采取何种销售方式，销售完成后，旅行社均应：

aj) 与旅游者签署正式旅游合同，并提供《产品说明书》作为旅游服务合同的附件；

ak) 向旅游者开具发票；

al) 建议旅游者购买旅游意外保险，并有书面提示；

am) 妥善保管旅游者在报名时提交的各项资料，并办理交接手续；

an) 出境旅游、入境旅游根据服务约定，提供必要的出入境手续服务或提示。

6.6　 入境旅游销售的特别要求

组团社与境外旅行社建立业务关系时，应与境外组团社签署书面协议，确定提供的服务类型（系列团、非系列团、商务团等）、具体服务项目、服务标准及价格、付款方式、币种、违约责任等条款。

旅行社向入境旅游散客销售旅游服务产品，应遵从本条的其他规定。

7　 旅游服务实现
7.1　 旅游服务实现的具体环节

旅行社旅游服务的提供包括向旅游者提供服务、服务供方管理、领队和导游管理、突发事件处理等环节。

7.2　 向旅游者提供服务

7.2.1　 旅游者提供资料的审核

旅行社对旅游者提供的资料应在形式上进行审核，以保证其符合办理旅游意外保险及在出境旅游服务中办理签证的相关形式要求。

7.2.2　 行前告知与安全提示

旅行社在团队出发前应向旅游者发放《行程须知》，列明《产品说明书》中尚未明确的要素。对无全陪的团体或散客须告知旅游目的地的具体接洽办法和应急措施。

出境团队出发前应召开出团说明会。

7.2.3　 严格履行合同约定

旅行社应严格履行与旅游者签署的旅游合同，并提供符合约定的旅游服务。

如因客观原因，旅行社需变更合同内容的，应与旅游者基本协商一致并签署书面变更协议或取得旅游者书面确认。

7.2.4　 发生争议时的处理

团队进行过程中，如旅行社与旅游者间发生争议，双方应协商解决、妥善处理。如暂时无法达成协议的，旅行社应与消费者签署事件备忘录，对争议的产生、双方确定及未确定的事宜进行描述，并约定后续处理时间。避免旅游者因为争议而滞留或拒绝后续服务。

旅行社导游、领队不应以任何借口脱离团队，中断提供旅游服务，损害旅游者权益。

7.3　 服务供方管理

  旅行社应：

ao) 选择具备合法资质的接待单位作为服务供方，确保服务供方能够提供符合约定的服务。旅行社在国内选择的提供服务的车辆应符合GB/T 26359的要求；

ap) 与服务供方间签署合作协议，并对服务要素及质量进行明确约定；

aq) 保留与服务供方间确认采购服务要素的质量、价格及相关说明的往来书面记录并留存业务档案；

ar) 旅行社应建立服务供方的信誉档案，每年进行服务供方质量评估工作，并与服务供方建立质量沟通机制。对于不符合质量要求的服务供方应及时沟通，要求其改进服务质量，拒不改正的，应及时予以淘汰。
7.4　 导游与领队的管理

 导游的基本素质及服务应符合GB/T 15971的要求。

 领队的基本素质及服务应符合LB/T 005的要求。

 旅行社应对领队、导游进行培训和考核，引导其切实履行职责、严格纪律,并提高其应急处理能力。

7.5　 突发事件处理

  旅行社应建立健全突发事件应急处理机制，当发生突发事件或紧急情况时可以妥善解决问题。

  旅行社对旅游者在旅游过程出现的特殊情况，如事故死亡、行程受阻、财物丢失、被抢被盗、疾病救护等，应积极进行有效处理，维护旅游者的合法权益。

_________________________________
