Q/LB.□XXXXX-XXXX


	ICS  
	 

	CCS  
	点击此处添加CCS号

	[image: image1.png]


 3410


安徽省黄山市地方标准
DB XX/T XXXX—XXXX
     

数字文旅服务与管理要求
Requierments for digital enterprises and institutions of culture and tourism
 FORMDROPDOWN 

     
 FORMDROPDOWN 

XXXX - XX - XX发布
XXXX - XX - XX实施
黄山市市场监督管理局  发布


目次
II

前言

III

引言

1

1  范围

1

2  规范性引用文件

1

3  术语和定义

2

4  缩略语

3

5  数字基建

4

6  数字化服务

7

7  数字化管理

8

8  数字化营销

10

9  实施保障




前言

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。
本文件与DB 3410/T 0003-2017相比，除编辑性改动外，主要技术变化如下:
更改标准名称为：数字文旅服务与管理要求（见文件封面）；
——更改了“标准范围”（见第1章）；
——更改了“规范性引用文件”（见第2章）；
——更改了“术语与定义”（见第3章）；
——增加了“缩略语”（见第4章）；
——增加了“数字基建”（见第5章）；
——更改了“数字化服务”（见第6章）；
——增加了“数字化管理”（见第7章）；
——增加了“数字化营销”（见第8章）；
——增加了“实施保障”（见第9章）。
本文件由黄山市文化和旅游局提出。
本文件由黄山市文化和旅游局归口。
本文件起草单位：黄山学院旅游学院、黄山学院教育科学学院、黄山市文化和旅游局、黄山讯飞信息科技有限公司、安徽英纳维特旅游科技有限公司、杭州贯之企业管理咨询有限公司、黄山锦囊旅游发展有限公司
本文件主要起草人：方敦礼、秦红梅、闻飞、方颖、柯祯祯、芦峰、张磊、孙卫民、程静静、王娟
引言

本标准坚持以社会主义核心价值观为引领，遵循国家关于推进实施文化和旅游数字化战略的意见和规划，聚焦数字文旅产业高质量发展，立足提高自主创新能力，集成应用5G、人工智能、物联网、大数据、云计算、数字孪生、区块链等数字化技术，为促进实体经济与数字经济深度融合，推动文旅产品、技术、模式、业态和场景创新提供有力支撑。
数字文旅服务与管理要求
范围
本标准规定了数字文旅企事业单位的术语与定义、数字基建、数字化服务、数字化管理、数字化营销与实施保障等内容。
本标准适用于指导、规范黄山市范围内提供数字化服务与管理的文旅企事业单位。
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/T 34678 智慧城市 技术参考模型
GB/T 37694 面向景区游客旅游服务管理的物联网系统技术要求
GB/T 20271 信息安全技术 信息系统通用安全技术要求
GB/T 20988 信息安全技术 信息系统灾难恢复规范
GB/T 28448 信息安全技术 网络安全等级保护测评要求
GB/T 35273 信息安全技术 个人信息安全规范的规定
GB/T 16571 博物馆和文物保护单位安全防范系统要求
T/CSPSTC 8 数字化导向标识牌技术规范
T/AIIA 001 支持语音和视觉交互的虚拟数字人技术规范
T/CPRA 5001.1 文化体验厅技术要求 第1部分:县区文化馆
LB/T 062 旅游产品在线交易基本信息描述和要求
WH/T 99.1 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第1部分：总则
WH/T 99.2 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第2部分：民间文学
WH/T 99.3 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第3部分：传统音乐
WH/T 99.4 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第4部分：传统舞蹈
WH/T 99.5 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第5部分：传统戏剧
WH/T 99.6 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第6部分：曲艺
WH/T 99.7 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第7部分：传统体育、游艺与杂技
WH/T 99.8 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第8部分：传统美术
WH/T 99.9 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第9部分：传统技艺
WH/T 99.10 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第10部分：传统医药
WH/T 99.11 非物质文化遗产数字化保护 数字资源采集和著录 第11部分：民俗
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。


物联网系统 IoT system

通过感知设备,按照约定协议,连接物、人、系统和信息资源,实现对物理和虚拟世界的信息进行处理并做出反应的服务系统。

大数据 big data
是以容量大、类型多、存取速度快、应用价值高为主要特征的数据集合。

云计算 cloud computing

一种可以实现随时随地从可配置计算资源共享池中获取所需资源(如网络、服务器、存储、应用)的模型，使管理资源的工作量和与服务提供商的交互减小到最低限度。

 数字孪生 digital twin

是充分利用物理模型、传感器更新、运行历史等数据,实现对实体对象全生命周期的动态仿真。

区块链 block chain
是一种按照时间顺序将数据区块以顺序相连的方式组合成链式数据结构，并以密码学方式保证不可篡改和不可伪造的分布式账本技术。

 数字文旅企事业单位 digital enterprises and institutions of culture and tourism

运用物联网、大数据、云计算、人工智能、数字孪生等现代信息技术，从事文化旅游活动的企事业单位。包括但不限于旅游景区、旅游饭店、旅行社、民宿、研学基地、写生基地、文博场馆、文化街区、乡土展馆、农家书屋等。

数字化服务 digital service

以游客为中心，运用数字化思维与技术，提供即时感知、在线高效、智能个性、便捷舒适的服务。

数字化管理 digital management

利用物联网、传感网等技术，动态感知文旅资源、环境、人员、设施设备的信息，及时掌握运营状况，以业务系统为支撑，实现设施设备管理、数据资源管理、运营管理的高效化。

数字化营销 digital marketing

利用人工智能、大数据分析等信息技术，及时、准确掌握文旅市场需求及其变化，开展多渠道、线上线下融合、精准地直销和分销活动。
缩略语
下列缩略语适用于本文件。
AI:人工智能(Artificial Intelligence)
APP:应用程序(Application)
AR:增强现实(Augmented Reality)
GIS:地理信息系统(Geographic Information System)

OTA:在线旅游服务商(Online Travel Agency)
VR:虚拟现实(Virtual Reality)
Wi-Fi 6:第六代无线网络技术(Sixth generation wireless network technology)
5G:第五代移动通信技术(5th Gcneration Mobile Communication Technology)
数字基建
物联感知设备
宜配有物联感知设备,包括但不限于环境感知设备、安全感知设备、图像感知设备、身份感知设备、位置感知设备、设施感知设备,且符合GB/T 34678与GB/T 37694的要求。可实现物联设备全生命周期的数据感知、数据采集、远程控制、故障诊断、智能运维等功能。
网络通信设备
应接入互联网、电信网、广播电视网等外网。
可建设满足内部调度、视频监控、应急管理等需求的内部局域网。
应保障游客主要聚集区域具有5G通信信号和无线网络覆盖。
无线网络满足VR、AR、4K高清视频等高带宽需求，支持Wi-Fi6技术，支持多种类型无线终端和多种协议类型终端接入。
电力设备
应配备不间断电源，保障运营核心业务、与游客应急服务相关的软硬件系统正常运行。
数据中心
宜租赁云数据中心或建立本地数据机房。
云数据中心或本地数据机房应包含服务、管理、营销、运行维护等方面的文旅信息数据库，能实现数据的采集、存储、交换、计算等功能，并能向上级主管部门开放数据接口。
应用支撑
应具备地理信息组件，实现二三维一体化、一张图服务、空间分析等功能。
应具备业务支撑组件，实现用户体系、统一登录、服务中心、安全中心等功能。
宜具备人工智能组件，实现智能语音、智能视觉、数据挖掘、机器学习、分析预测等功能。
信息安全防护系统
网络安全、系统安全、数据安全应符合GB/T 20271的要求
信息安全等级保护测评应符合GB/T 28448的要求。
应对数据资源进行用本地或异地备份，备份数据恢复应符合GB/T 20988的要求。
用户数据隐私保护应符合GB/T 35273的规定。
博物馆和文物保护单位的安全防范系统应满足GB/T 16571的相关要求。
宜建立网络与信息内容安全审核、使用管理、安全评价和安全责任机制。
数字化服务
网络服务
应提供移动通信、有线和无线网络服务，覆盖公共区域、客流密集区域和安全风险区域。
官方门户服务平台
应构建官方门户服务平台,实现一码游黄山。
能够支持多种媒介形式，包括但不限于网站、微信、微博、支付宝、短视频平台、直播平台等。
应具有承载各项交互式服务的能力,能保证服务获取方便,运行稳定、响应及时。
服务功能包含但不限于信息发布、线路推荐、行程规划、预约预订、交通导航、导游导览、数字讲解,咨询建议、设施租赁等内容。
公共信息服务
信息推送
应通过多种媒介向游客推送资讯信息与感知信息。
信息推送媒介包括但不限于短信、微信、微博、支付宝、短视频平台、直播平台等。
信息推送内容包括但不限于宣传视频、开放时间、最大承载量、活动安排、注意事项、交通路况、周边资源、等候时长等资讯信息，以及天气状况、温湿度、紫外线、空气质量、水温水质等感知信息。
公共广播
在主要景点、主要游线、游客聚集地、安全隐患点等区域提供数字音频广播服务。
具备统一广播、分组广播、交互广播等功能。
可播放背景音乐、营销活动、实时客流动态和应急广播等通知信息。
信息查询
因地制宜设立多媒体触控终端,向游客提供信息自助查询服务。
信息咨询
游客可通过移动终端查询咨询电话，进行在线交流。
预约预订
应提供实名制、可追溯、一键式的在线预约预订服务。
宜提供分时错峰预约预订服务。
交通引导
应在常用导航地图上标注单位位置信息，为游客提供导航服务。
支持自有停车场定位、空位查询、车位预约、停车引导、寻车引导、无感支付等应用。停车位达到最大承载量时，宜引导利用公共停车资源。
应为游客提供实时车船班车交通信息,包括但不限于最近车船数量及预到达信息等。
入园（住）服务
应提供移动验证终端设备开展入园（住）服务。
应提供数字化票券打印为实物票券的服务。
可提供二维码、近场通信、身份识别、智能安检等入园（住）服务。
宜提供云排队服务，方便游客查看排队项目、等候人数及预计等待时间等信息。
如厕服务
游客通过移动终端可查询厕所定位及导引、厕位数量及占用率、厕所空气质量等信息。
可通过移动终端向游客推送距离最近的旅游厕所,并提供导航服务。
旅游高峰期，可调度移动厕所或通过移动终端引导游客前往周边厕所。
导览导游
应基于游客需求，提供游线规划、线路导览、语音讲解、设施查询、定位与引导等服务。
应提供数字化标识和导向服务，能够根据游客需求进行方向引导、高峰时段或夜间智能引导。数字化导向标识牌的设计应符合T/CSPSTC 8的要求。
宜通过公众号、小程序、二维码等自助触控终端,向游客提供基于地理位置的无接触导游服务。
宜通过支持语音和视觉交互的虚拟数字人提供导览导游服务。虚拟数字人构建应符合T/AIIA 001的要求。
住宿服务
游客通过语音交互系统，可控制客房内的空调，灯光，电视，门锁，窗帘等设备，并实现语音点餐、客房清理、用品增补等功能。
游客可通过视频交互系统看到访问者实时图像，自动应答。
宜配备虚拟数字人，可提供聊天、播放网络歌曲、讲故事、听新闻、叫早与日程提醒等服务。
餐饮服务
可自动识别游客身份信息，通过语音引导游客落座。
宜配备桌面大屏，可显示菜品单价与详细信息，支持多人点餐。
可根据游客历史点餐记录进行个性化推荐。
特色服务
可采用AR、VR、无人机等技术，提供夜间游览服务。
在移动终端可查看重要景观、名胜古迹、历史文物的全景图像或三维场景。
宜结合自然与人文资源特点，应用AI、VR、AR、裸眼3D、数字影像、数字投影、数字孪生、特效灯光等技术、向游客提供沉浸式文化体验、游戏体验及秀演体验。
文化体验内容包括但不限于戏曲互动体验、数字书法体验、数字国画体验、非遗互动体验等，其空间要求、装备要求与功能要求应符合T/CPRA 5001.1的规定。
游戏体验内容包括但不限于寻宝探险、UGC 文化、主题剧本杀等。
秀演体验内容包括但不限于光影秀演、艺术表演、主题夜游等。
可运用具有地方特色的动漫游戏、网络文学、网络音乐、网络表演、网络视频、数字艺术、创意设计等，向游客提供具有鲜明地域特征的数字产品。
宜向游客提供数字游记服务，游客可通过移动终端分享基于三维实景的文字、照片、音视频记录等内容。
数字藏品
宜使用区块链技术，对特定的作品、艺术品实现数字化发行、购买、收藏和使用功能。
数字文创
取得原藏品权属单位授权后,可在原藏品基础上融合地域文化特色进行二次设计创造，形成更具吸引力的文化创意产品。
结算服务
应提供在线销售、移动支付、电子发票、在线退换货及维权服务，旅游商品信息描述应符和LB/T 062 的规定。
诚信服务
应对网络分销商的价格进行监督，旅游服务信息应真实可靠、质价相符，保障游客利益不受侵害。
低碳服务
可提供低碳行为引导服务，包括但不限于根据人数控制点菜量、在线低碳交通工具租赁服务、垃圾分类数字化服务。
应急救援
应提供一键求助与救援报警服务。
应联动数字监控、数字标识、数字广播等物联网设施，在突发事件、重大灾害等情况下提供预警、疏导、有偿定位施救等服务。
评价投诉
应提供在线评价和满意度调查服务。
应提供在线投诉、投诉受理、状态查询和反馈等服务。
宜开通AI客服处理投诉。
数字化管理
设施设备管理
应按照弹性供应原则及时储备、提供相应的数字化设施设备。
应对数字化设施设备进行定期检查、维护和保养，确保正常使用。
数据资源管理
数据采集
应采用仪器测量、现场巡查、远程视频监控、无人机、卫星遥感等手段，可实时、长期、连续地采集反应自然资源本体及周边环境的变化特征及发展趋势。
宜使用3D扫描、VR虚拟重建、数字孪生等技术，对文化资源进行数字化扫描与记录,建立数字资源库。
非物质文化遗产数字资源采集应符合WH/T 99.1、WH/T 99.2、WH/T 99.3、WH/T 99.4、WH/T 99.5、WH/T 99.6、WH/T 99.7、WH/T 99.8、WH/T 99.9、WH/T 99.10、WH/T 99.11的规定。
应对运营数据进行采集与安全存储，推动单位数据资产化管理。运营数据包括但不限于票务、客流、公共服务、旅游消费、应急管理、游客画像、风评舆情等数据。
数据应用
对物质文化遗产、非物质文化遗产、自然资源等文化旅游资源进行数据技术加工，形成可持续利用的数字文旅资源。
宜通过整合、关联运营数据，使用云计算、数据挖掘、大数据分析等技术，实现数据辅助决策功能。
宜编制数据资源目录，制定数据资源共享机制，并有效执行。
运营管理
客流管理
应在核心区域布设红外成像、云台监控、高空瞭望、WIFI探针等设备，实现对客流量的实时监测。
宜利用5G、大数据、物联网、GIS、生物识别等技术，实现客流预测、态势推演、超限报警、渠道管控、流量管控、游客分流等功能。
交通管理
宜建立内部交通工具识别统计分析系统，具备信息查询、流量预警、运行监测、动态调度、可视化管理等功能。
宜建立自营停车场泊车统计分析系统，具备车牌识别、来源地分析、车流预测、分流引导、泊位信息发布等功能。可联动城市管理、公安、应急、交通运输、环境保护等部门，扩展监测引导范围。
环境卫生
管理人员可实时监测单位的环境卫生状况，及时远程下达清洁指令。
宜配置智能垃圾箱、无人清扫车、清洁机器人等数字化清洁设备，实现环境卫生无人化管理。
人力资源
应通过自建或服务外包方式建立数字化技术保障团队。
合作单位
应对合作单位进行数字化管理，合作单位包括OTA、旅行社、景区、饭店、博物馆、美术馆等文旅企事业单位。
管理内容宜包含但不限于:单位基本信息、经营资质、负责人、联系人、产品信息、行政及市场监管动态、相关舆情及游客评价信息、信用评级信息等。
安全管理
视频监控
应配备视频监控系统,实现对客流密集场所与危险区域的视频高清监控。工作人员可通过移动终端查看视频监控。
火灾监测
应在游览场馆、办公区域、户外森林及其他游客密集地部署火灾监测系统。宜应用图像识别、红外识别和烟感等技术器件，实现异常热源监控、自动报警、信息推送等功能。室内能够启动自动灭火设备。
入侵报警
根据现场需要，可选择红外、微波、震动、玻璃破碎、压力、声感,超声波等技术器件，及时发现人员侵入，自动报警、推送信息，并触发警灯和警铃。
突发公共卫生事件
可监控和分析出入口、重要节点、客流集中地段的消毒、防疫检査及垃圾清理情况，发出预警，防范化解突发公共卫生风险。
数字化营销
精准分析
游客洞察
游客来源
可通过票务实名制或通信运营商信令数据、Wi-Fi、OTA、停车场等系统和渠道,获取游客脱敏数据,并对客源地数据进行统计分析,为宣传推广、市场营销布局和营销考核提供数据支撑。
游客画像
可通过票务实名制或通信运营商信令数据、自有消费数据、WiF、OTA、停车场等系统和渠道，获取游客脱敏信息数据,对游客性别结构、年龄分布、消费能力,行为习惯等数据进行多维度统计分析,绘制游客画像、揭示游客特征,为客群定位、业态优化和市场营销提供数据支撑。
游客预测
能够根据游客性别结构、年龄分布、消费能力和行为习惯等数据，对市场需求做精准分析，针对性地制定营销策略。
游客评价
可通过官方门户、OTA自动检索获取全网游客评价信息，能从价格、服务、环境、满意度等方面,对游客评价进行统计分析，为管理与服务提升提供参考依据。
团散分析
可通过电子票务、旅游分销、旅游团队等系统数据,分别对接待散客和旅行社组团的数量、比例和发展趋势进行分析,为营销工作的评价和规划提供依据。
舆情分析
能构建爬虫系统，对微信、微博、抖音等平台上的相关舆情信息进行动态监控与预警，能有效筛选相关话题，跟踪突发性热点话题，开展在线分析与诊断，做好危机公关、活动策划、新品研发工作。
经营分析
可对产品和服务的销售进行综合统计分析。系统能根据时间段、产品类别、销售渠道等多种维度自动统计、绘制图形，能自定义统计项进行相关销售数据的分析，并能导出数据报表和分析结果。
可利用财务系统、统一收银系统等获取的收支数据,进行营收结构、盈利能力的综合分析。
区域营销分析
可根据游客画像、游客来源、游客评价等大数据,对各区域市场的来客数、旅游人次、旅游收人、产品比例、游客性别比、游客年龄段等营销情况进行统计分析，为区域市场的营销战略优化、推广策略制订和营销人员绩效考核提供数据支持。
可利用营销管理数据、电子商务数据,客情数据等开展客源市场分析、消费市场分析与营销活动分析；可结合公开发布、互联网抓取的周边区域与行业市场数据，建立市场发展潜力分析与市场预测预警机制。
网络宣传
自媒体营销
能利用官方网站、小程序、 APP、公众号、旅游直播、短视频等自媒体经常性地开展营销宣传活动。
第三方营销
能综合运用政府公共服务信息平台、短视频、电商平台等开展营销宣传活动。
可与OTA、网络意见领袖和各类新媒体合作,开展旅游营销信息发布和营销互动活动。
电子商务
自有平台
宜建设自有电子商务平台,实现在线预订、信息展示、会员管理、优惠券团购、文创产品销售等功能。
可通过平台实现产品管理、订单管理，以及产品销售和游客评价数据汇总。
分销平台
可依托国内主流的旅游电子商务平台,实现产品分销。
分销平台宜配置标准化API接口，实现便捷消费与核销。
大数据营销
宜利用大数据技术开展口碑、曝光度、搜索热度、关注度等市场监测、分析与诊断，做好品牌营销工作。
实施保障
规划保障
应编制数字化发展专项规划，并与上位规划有效衔接。
组织保障
应设有专门部门，开展数字化建设与管理工作。
资金保障
应有专门用于数字化发展的预算。每年实际投入可以满足数字化发展需要。
人员保障
应配有专(兼)职管理人员与业务人员，并建立相应的培训、考核、激励机制。
评价改进
应建立包括专家咨询和第三方评价的数字化发展评价机制，为单位数字化发展提供改进建议。
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