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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。
本文件由安阳市文化广电体育旅游局提出并归口。
本文件起草单位：安阳市文化广电体育旅游局。
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住宿业旅游宣传服务规范
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc116995575][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc116995661][bookmark: _Toc116995627][bookmark: _Toc116995602][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc129456104][bookmark: _Toc129456126][bookmark: _Toc130649467][bookmark: _Toc130661735][bookmark: _Toc132281308]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了住宿业旅游宣传的要求和服务内容。
本文件适用于市、县住宿业对当地旅游形象的宣传。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc116995576][bookmark: _Toc116995603][bookmark: _Toc116995662][bookmark: _Toc116995628][bookmark: _Toc129456105][bookmark: _Toc129456127][bookmark: _Toc130649468][bookmark: _Toc130661736][bookmark: _Toc132281309]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 37487 公共场所卫生管理规范
GB 37488 公共场所卫生指标及限值要求
GB 31654 食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
GB/T 17775-2003 旅游区（点）质量等级的划分与评定
GB/T 14308 旅游饭店星级的划分与评定
LB/T 014 旅游景区讲解服务规范
[bookmark: _Toc116995663][bookmark: _Toc116995577][bookmark: _Toc116995629][bookmark: _Toc116995604][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc129456106][bookmark: _Toc129456128][bookmark: _Toc130649469][bookmark: _Toc130661737][bookmark: _Toc132281310]术语和定义
GB/T 17775-2003界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

旅游资源
自然界和人类社会凡能对旅游者产生吸引力，可以为旅游业开发利用，并可产生经济效益、社会效益和环境效益的各种事物和因素。
[来源：GB/T 17775-2003,3.2]

住宿业经营单位
向消费者提供住宿、餐饮以及相关综合性服务的经营机构，如酒店、宾馆、民宿、旅馆、度假村等。
[bookmark: _Toc130649470][bookmark: _Toc130661738][bookmark: _Toc132281311]基本条件
[bookmark: _Toc116995606][bookmark: _Toc116995579][bookmark: _Toc116995631][bookmark: _Toc129456130]氛围
应具备特色鲜明、主题突出的宣传内容，在醒目位置设置与当地旅游主题相关的墙绘、标语、雕像等设施。
房间内部装潢、装饰、用品用具应体现安阳市旅游文化元素。
宜通过组织活动营造氛围，增强顾客区域特色体验感，活动方式包括但不限于：
非遗、民俗技艺展示以及地方美食品鉴活动；
结合地方特色文化的趣味游戏问答、抽奖等活动；
角色扮演或AR视觉体验活动；
特殊纪念日与相关机构合作举办特色庆祝活动，开展具有地方特色的表演和展；
自行组织或与相关部门、相关行业共同举办具有安阳历史文化特色的宣传推介活动。
[bookmark: _Toc116995632][bookmark: _Toc116995607][bookmark: _Toc116995580][bookmark: _Toc129456131]人员
工作过程中服务人员应用语清晰规范，态度热情，举止文明。
服务人员应熟悉本地旅游资源、区域历史文化、人文风光以及特色产品，具备现场讲解、临时应变等基本能力。
接待服务人员应掌握常用英语短语。星级酒店、度假村应具有能够用英语或其他语种准确对话以及能简单使用手语与特殊人群进行沟通的服务员工。
工作期间应统一着装，并佩戴统一胸牌，着装与本住宿业经营单位的风格相适应。
[bookmark: _Toc116995608][bookmark: _Toc116995633][bookmark: _Toc116995581][bookmark: _Toc129456132]宣传
应具有本住宿业经营单位的宣传方式和宣传渠道，宣传用语规范准确，宣传内容真实、无误导。
应将地方旅游资源的宣传融入到本住宿业经营单位的各个服务环节。
大厅或休息场地宜配备虚拟设备、多媒体视频、自动讲解设备、智能机器人等展示本地区旅游景区相关的图文声像等设备设施。
宣传讲解人员人数和语种应满足顾客需要，科学合理推荐旅游产品。讲解符合LB/T 014要求，内容真实、可靠，响应顾客关注。
应创新丰富宣传方式，定期评价宣传效果。
[bookmark: _Toc116995582][bookmark: _Toc116995609][bookmark: _Toc116995634][bookmark: _Toc129456133]服务
应提供现场、电话、网络多种形式的旅游信息咨询、代预约服务。
可设立旅游文化主题展览区，展示服务特色。
宜拓展增值服务项目，与旅拍、野营、写生等组织机构合作，开展相关主题宣传和营销活动，推荐代表性旅游资源。
[bookmark: _Toc116995583][bookmark: _Toc116995610][bookmark: _Toc116995635][bookmark: _Toc129456134]合作机构
应与其他组织机构建立合作关系，合作机构包括但不限于：
旅行社；
租车公司；
摄影公司；
活动策划公司；
户外素质拓展公司。
合作机构应满足以下条件：
依法设立或者注册，具有营业执照，依法获得相关经营许可并符合相关经营条件；
自觉遵守国家法律法规和所属行业管理办法，未因服务质量问题受到行政管理部门处罚；
无重大安全责任事故和重大服务质量投诉。
[bookmark: _Toc116995584][bookmark: _Toc116995636][bookmark: _Toc116995665][bookmark: _Toc116995611][bookmark: _Toc129456108][bookmark: _Toc129456135][bookmark: _Toc130649471][bookmark: _Toc130661739][bookmark: _Toc132281312]宣传
[bookmark: _Toc116995637][bookmark: _Toc116995585][bookmark: _Toc116995612][bookmark: _Toc129456136]媒体宣传
[bookmark: _Toc116995638]传统媒体
根据自身市场定位和经营需求，在电视、广播节目、杂志期刊、飞机场、高速路牌、火车站、地铁、公交车、广场等地方进行广告，投放时宜充分考虑体现地方旅游资源元素。
宜向顾客发放宣传安阳旅游资源的广告单页。
[bookmark: _Toc116995639]网络新媒体
与在线旅行社平台合作，利用互联网预订系统平台进行营销宣传，在网站上展示店内服务概况，并推送线路推荐、旅游住宿攻略等信息。
接入自媒体渠道，选择合适的自媒体、短视频平台投放推广软文及顾客亲身体验分享视频，宣传内容宜充分考虑当地旅游资源。
管理网站或其他平台账号，全方位展示本店以及周边吃住行游购娱信息，宜开通线上预订并能直接导入旅游门票预订系统功能。
[bookmark: _Toc116995613][bookmark: _Toc116995640][bookmark: _Toc116995586][bookmark: _Toc129456137]实体宣传
[bookmark: _Toc116995641]酒店装潢
环境设计、室内外装修宜体现安阳旅游文化特色，将主题元素融入到店内装修、空间设计，配置及陈列的物品具有旅游资源特色。
醒目位置宜设置影像显示屏，播放地方旅游宣传片，并适时调整、补充和更新。
主要通道或区域应设置标识标牌，标识设计体现旅游主题及文化内涵。
[bookmark: _Toc116995642]酒店用品
客房配备家具、电器和床上用品等，用品的类型、数量、规格和品质不应低于GB/T 14308中的要求，同时考虑体现地方旅游特色。
客房内应配备文旅部门出版的与地方旅游文化相关、制作精良的科普和宣传产品，如科普读物、画册、基本导览材料、特色台历、文创产品等，摆放合理美观。
[bookmark: _Toc116995643]餐饮小吃
应具备安阳特色美食菜单，特色美食应保证有特色或有传统风味，用餐环境卫生要求应符合GB 37487、GB 37488、GB 31654的规定。
[bookmark: _Toc116995614][bookmark: _Toc116995644][bookmark: _Toc116995587][bookmark: _Toc129456138]商务合作
[bookmark: _Toc116995645]旅行社
应与旅行社建立合作关系，拓宽宣传路径。利用旅行社资源优势满足顾客的旅游需求，提高店内入住率，扩大宣传服务的受众群体。
[bookmark: _Toc116995646]特色商品
可与特色文化旅游产品经营机构合作，选择设计具有旅游特色的产品，在店内设置展陈区。
可赠送或在经营许可范围内出售特色纪念品，为顾客提供旅游活动的延伸和物化形式。出售的特色商品类型、品种、内涵等与历史文化、地方民俗相关联。
[bookmark: _Toc116995666][bookmark: _Toc116995615][bookmark: _Toc116995647][bookmark: _Toc116995588][bookmark: _Toc129456109][bookmark: _Toc129456139][bookmark: _Toc130649472][bookmark: _Toc130661740][bookmark: _Toc132281313]服务
[bookmark: _Toc116995589][bookmark: _Toc116995616][bookmark: _Toc116995648][bookmark: _Toc129456140]流程
宣传流程宜包括以下几个环节，见图1。
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旅游形象宣传服务流程
[bookmark: _Toc116995590][bookmark: _Toc116995617][bookmark: _Toc116995649][bookmark: _Toc129456141]接引
顾客到达前，提前确认是否需要车辆接引，帮助顾客了解周边旅游环境。
如可免费提供接送站（机）服务在顾客订房初期如实告知，并在顾客需要时提供服务。
如提供收费接送站（机）服务，应在顾客进行预订时将收费标准、服务内容如实告知顾客。
接引人员为顾客提供引导服务，配合顾客进行证件审核，登记入住，及时了解顾客游览需求，提供咨询。
[bookmark: _Toc116995591][bookmark: _Toc116995650][bookmark: _Toc116995618][bookmark: _Toc129456142]咨询
免费提供有关旅游导览宣传材料、人工解答等一般性咨询，方式包括但不限于以下
店内设置咨询服务台，供顾客了解周边景点、导游、导购等信息；
网上咨询渠道，在APP、平台、微信、电话等线上解答顾客疑惑；
在网站或公众号上提供周边景区概况、游览内容及联系方式等基本信息，满足顾客对获取旅游景点信息等相关资料的查询需求 。
[bookmark: _Toc116995651][bookmark: _Toc116995592][bookmark: _Toc116995619][bookmark: _Toc129456143]推介
[bookmark: _Toc116995652]餐中宣传
服务人员介绍餐饮特色，讲解词融入地方旅游文化。
电子宣传方式包括但不限于以下：
台式或壁挂式自助语音播报；
大屏幕录像播放系统。
[bookmark: _Toc116995653]客房宣传
客房桌面摆放旅游资源的科普读物、宣传册、导游图等资料，资料应文字简洁、真实可靠、内容丰富、特色明显、品种多样等。
[bookmark: _Toc116995593][bookmark: _Toc116995620][bookmark: _Toc116995654][bookmark: _Toc129456144]跟踪
通过电话、邮件、网站等多种方式全程跟踪顾客体验，做好跟踪记录，了解宣传缺失，以便改进宣传方式。
[bookmark: _Toc116995594][bookmark: _Toc116995621][bookmark: _Toc116995655][bookmark: _Toc129456145]返程
向顾客推荐其他旅游产品推广信息，提高顾客的再消费期望程度，引导顾客再次购置旅游产品。
[bookmark: _Toc116995622][bookmark: _Toc116995656][bookmark: _Toc116995595][bookmark: _Toc129456146]反馈
顾客离安后，继续了解其体验和需求，了解沟通内容包括但不限于：
是否对本次游览满意；
是否愿意再次来安游览；
是否愿意介绍亲朋来安。
[bookmark: _Toc116995657][bookmark: _Toc116995596][bookmark: _Toc116995623][bookmark: _Toc116995667][bookmark: _Toc129456110][bookmark: _Toc129456147][bookmark: _Toc130649473][bookmark: _Toc130661741][bookmark: _Toc132281314]投诉与改进
[bookmark: _Toc116995597][bookmark: _Toc116995624][bookmark: _Toc116995658][bookmark: _Toc129456148]投诉处理
住宿业经营单位宜设立投诉处理机构，不具备设立专门投诉处理机构条件的，应指定专人负责投诉处理工作。
应设立投诉或意见箱，有专人负责每日开箱查看，并及时将投诉或意见转交相关人员。
应规定和公示投诉受理范围，包括：
因住宿业经营单位的旅游虚假宣传致使投诉者人身、财产受到损害的；
其他争议和纠纷。
应对投诉相关背景和信息进行调查，核实投诉原因、损害程度，分清责任。根据调查核实情况，作出相应的处理响应并履行，做好记录。
应对投诉处理决定的履行及其效果进行跟踪、回访。
[bookmark: _Toc116995625][bookmark: _Toc116995659][bookmark: _Toc116995598][bookmark: _Toc129456149]持续改进
应对投诉处理过程和效果进行监测和分析，识别最佳的服务方式，持续改进服务效果。
应建立宣传服务质量考核和奖惩制度，结合服务对象的合理化意见和建议，不断完善宣传体系、创新宣传方式、优化服务流程，持续改进宣传服务质量。
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