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前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—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／ＴＣ２１０）提出并归口。

本标准起草单位：国家旅游局监督管理司、首都经济贸易大学、北京三品画道科技有限公司、中国国

际旅行社总社有限公司、同程网络科技股份有限公司。

本标准主要起草人：李云鹏、彭志凯、汪黎明、宇文宝华、李明星、贾玫玫、徐智慧、任晓峰、廖伟勇、

王专。
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旅行社在线经营与服务规范

１　范围

本标准规定了通过互联网在线经营和服务的旅行社的功能分类、经营基本要求、旅游信息在线展示

要求、旅游产品在线交易要求和在线经营服务要求。

本标准适用于应用互联网经营旅游产品的旅行社。

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／Ｔ１４３０８　旅游饭店星级的划分与评定

ＧＢ／Ｔ２６３５９　旅游客车设施与服务规范

ＧＢ／Ｔ２６３６０　旅游电子商务网站建设技术规范

ＧＢ／Ｔ３１３８５　旅行社服务通则

ＬＢ／Ｔ０３０　旅行社产品第三方网络交易平台经营与服务要求

ＬＢ／Ｔ０３９　导游领队引导文明旅游规范

ＬＢ／Ｔ０４０—２０１５　旅行社行前说明服务规范

３　术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

３．１　

旅行社　狋狉犪狏犲犾犪犵犲狀犮狔

为旅游者提供相关旅游服务，开展国内旅游业务、入境旅游业务或出境旅游业务，并独立核算的

企业。

［ＧＢ／Ｔ１６７６６—２０１０，定义７．１］

３．２

在线经营　狅狀犾犻狀犲狅狆犲狉犪狋犻狀犵

通过互联网展示产品、提供在线交易和相应服务的行为。

４　旅行社在线经营功能分类

４．１　功能分类

按在线经营功能分类，将旅行社在线经营分为旅游产品信息在线展示和旅游产品在线交易两类。

４．２　旅游产品信息在线展示

旅游产品信息在线展示是指旅行社应在线展示旅游产品信息、旅行社信息、旅游产品交易信息等。
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４．３　旅游产品在线交易

旅游产品在线交易是指旅行社应提供在线预定、支付、签署旅游合同、售后服务等。在线交易网站

应同时具有旅游产品信息展示功能。

５　旅行社在线经营基本要求

５．１　在线经营信息公示要求

旅行社应在其网站主页面显著位置公示以下信息：

———营业执照信息；旅行社业务经营许可证及其他相应的旅游业务经营许可证信息；

———互联网信息服务许可信息、经营性网站备案信息；

———经营地址、邮政编码、电话号码、电子信箱等联系信息及法律文书送达地址；

———服务质量投诉方式、行业主管部门投诉电话等信息；

———在线经营规则和相关规定。

５．２　应用第三方网络交易平台要求

旅行社通过第三网络经营平台在线经营应符合ＬＢ／Ｔ０３０的要求。

６　旅游产品信息在线展示要求

６．１　基本要求

６．１．１　旅游产品信息展示内容应真实准确、规范、全面。

６．１．２　旅游产品信息不得侵犯知识产权。

６．１．３　旅游产品信息应符合ＧＢ／Ｔ３１３８５的规定。

６．２　产品信息要求及限定

在线发布的产品信息（包括行程描述、价格、有效性等）应实时、真实、准确，不得出现质价不符、变相

自费和强行购物等产品。

６．３　产品要素及限定

明确产品应包括的要素和不确定要素限定；特定旅游产品的特定信息，应予以特别描述说明。

６．４　旅游饭店要求

涉及旅游饭店预定或租赁的，旅游饭店信息应符合ＧＢ／Ｔ１４３０８的规定。

６．５　交通工具租赁要求

涉及经营车辆、游船租赁的，应具备车辆租赁行业营运执照，国内旅游车辆信息应符合ＧＢ／Ｔ２６３５９的

规定。

６．６　行前说明

旅行社行前告知说明应符合ＬＢ／Ｔ０４０—２０１５中６．２的规定。
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６．７　导游服务

旅行社发布的导游服务信息应符合ＬＢ／Ｔ０３９的规定。

７　旅游产品在线交易要求

７．１　基本流程

旅游产品在线交易基本流程应包括产品信息交流、产品预定、订单确认、订单支付、签订合同、评价

等。在线交易基本流程图可参照附录Ａ。

７．２　产品信息交流

旅行社应提供旅游产品在线查询和交流服务，应在网站页面上提供醒目的在线客服信息。

７．３　产品预订

旅行社应提供完整、有效的旅游产品预订系统或预订方式，并记录旅游交易信息。

７．４　订单确认

旅行社应对旅游者的订单进行确认，并将确认结果反馈旅游者。订单意向未达成一致的，旅行社可

修订订单，并反馈给旅游者。

７．５　订单支付

应明确支付方式与收款方信息。应用在线支付的，应符合ＧＢ／Ｔ２６３６０的规定。

７．６　签署旅游合同

应明确指导旅游者如何与旅行社签署旅游合同，并提供符合旅游法及行业管理规定的合同文本。

旅行社应与旅游者签署旅游合同，在有条件的情况下，也可签署电子合同。

７．７　在线交易提示

具有旅游产品在线交易功能的网站，应明确在线交易指导和交易安全相关提示。

８　旅行社在线经营服务要求

８．１　隐私保护声明要求

网站中应有详细的隐私保护声明。

８．２　信息真实要求

８．２．１　旅行社信息和旅游产品信息应真实。

８．２．２　旅行社经营的旅游产品信息和库存数据信息应真实。

８．２．３　旅游者对旅行社以及旅游产品的点评信息应真实。

８．３　安全要求

８．３．１　网站技术架构及信息安全保障机制应健全有效，应保障经营全过程的信息安全。

８．３．２　交易过程中，应对交易信息和交易双方信息进行加密处理。

３
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８．３．３　交易完成后，应保证交易信息不外泄。

８．３．４　在线交易环境中，应保证旅游者信息不外泄。

８．３．５　应保障支付过程安全，支付资金安全。

８．４　交易数据存储及可追溯要求

８．４．１　交易双方数据的保存时间宜设定为自最后一次登录之日不少于三年。

８．４．２　可查询的交易数据保存时间宜设定为自交易发生之日起不少于三年。

８．４．３　应保留交易过程信息；线下完成的交易，应保留网站流转记录及电话记录。

８．４．４　在数据保存期限内，应确保旅游者可查询、下载或打印交易数据记录。应保留在线交易过程的

支付凭证，供交易双方查询、取证。

８．５　售后服务要求

８．５．１　应建立在线交易售后服务制度，制定有效的售后服务流程，提供完整的售后服务保障。

８．５．２　宜设置２４ｈ应急服务电话，解决旅游者在旅游过程中遇到的旅行社产品质量问题以及行程中的

突发或应急问题。

８．５．３　旅行社可建立在线旅游服务质量回访制度，在旅游过程结束后，可进行旅游质量回访。

８．６　投诉处理要求

８．６．１　旅行社应为旅游者的投诉提供有效的接收和处理渠道。

８．６．２　旅行社应将投诉处理结果及时反馈给旅游者。
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附　录　犃

（资料性附录）

在线交易基本流程

　　旅游产品在线交易基本流程可参照图Ａ．１。

　　注：根据预定流程需要，订单支付和签订旅游合同的顺序根据实际调整。

图犃．１　在线交易服务流程图
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