
推动旅游公共服务高质量发展 打造旅游友好城市的实施方案

旅游公共服务是推动现代旅游业发展的重要内容，关系到广大游客切身利益。为落实《文旅部等九部委印发关于推进旅游公共服务高质量发展的指导意见的通知》（文旅公共发〔2024〕41号)精神，加快世界旅游目的地城市建设，着力将苏州打造成为旅游友好城市，制定如下实施方案。
一、总体要求
（一）指导思想
以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，全面贯彻落实党的二十大和二十届三中全会精神，深入学习贯彻习近平文化思想，坚持以人民为中心的工作理念，坚持解放思想、深化改革，坚持以文塑旅、以旅彰文，坚持问题导向、重点突破，稳步提升旅游保障能力，显著提高旅游公共服务水平，在全国率先打造旅游友好城市，为苏州建设世界旅游目的地城市提供有力支撑。
（二）工作目标
用3年时间，基本建成结构完备、标准健全、运行顺畅、优质高效，与苏州世界旅游目的地城市建设相适应的旅游公共服务体系。旅游友好城市理念深入人心、形成共识，涌现一批旅游公共服务新模式、新供给，服务效能显著提升，保障能力显著增强，苏州旅游美誉度、满意度走在全国前列。

二、主要任务
（一）咨询导览延伸工程
1.优化线下旅游咨询中心布局。咨询服务站点在县级市（区）和景区全设置。在高铁站、轨交换乘站点、航站楼等交通枢纽，商圈，高等级酒店等设置旅游咨询服务点或自动站，形成“1+10+N”旅游咨询体系。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市交通运输局、苏州市商务局按职责分工负责；以下如无特别说明，均需各县级市、区人民政府或管委会落实，不再列出）
2.完善线上咨询服务。做强“君到苏州”文旅总入口，丰富内容、拓宽渠道，打造全市旅游信息发布“中央厨房”。建立苏州文旅线上超市和直播间，推介优质旅游产品和服务。（苏州市文化广电和旅游局）
3.强化新技术应用。加强大数据分析与运用，建设苏州旅游信息服务智能平台和大数据库，开展用户画像和信息精准推送。探索人工智能技术应用，开发“AI伴你游”“AI避高峰”等服务模块，提升旅游咨询服务智能化、智慧化水平。（苏州市文化广电和旅游局）
（二）“快旅漫游”畅行工程
4.健全城际旅游交通基础设施建设。开展交通运输支撑旅游高质量发展研究，制定规划方案，以高品质交通运输服务支撑旅游业发展。结合沪苏湖铁路、沪苏通铁路二期铁路建设，提高与长三角主要城市间连通水平，强化铁路覆盖范围和服务能力，增加旅游旺季的铁路列车班次配置。持续推动高速公路通道网络优化，加快跨江穿湖通道建设，优化服务区、互通、出入口等节点服务功能，织密毗邻城市自驾旅游公路网络。（苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局、苏州市住房和城乡建设局、苏州市农业农村局按职责分工负责）
5.加强市内旅游特色道路打造。推进干线公路与A级旅游景区、度假区、乡村旅游重点村镇、乡村旅游民宿集聚区间通景公路连接，提升道路沿线景观质量。打造一批环湖、滨水、乡村、古镇型特色旅游道路。加快建设自行车道、步道等旅游绿道。支持环太湖公路等打造国家旅游风景道。（苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局、苏州市住房和城乡建设局、苏州市农业农村局按职责分工负责）
6.完善旅游特色出行方式。以古城为核心，策划组织环城河、大运河、金鸡湖等水上游线和水上巴士，彰显东方水城特色。提升苏州城市航站楼服务便利性和能级，构建苏州市域多点直达苏州周边机场的低空城际客运网络，推动跨市低空航线旅游“空空直达”。（苏州市交通运输局、苏州市水务局、苏州市文化广电和旅游局按职责分工负责）
（三）应急救援覆盖工程
7.建立突发事件处置机制。各级旅游主管部门和旅游区制定应急预案，落实定期组织应急演练要求，并纳入全市应急管理体系。完善旅游安全风险提示制度，健全旅游应急广播制度。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市应急管理局按职责分工负责）
8.优化旅游应急救援力量布局。A级景区、度假区、乡村旅游重点村镇、涉水旅游项目等设立应急救援工作站、救援点。旅游景区依法建立应急救援队伍。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市应急管理局按职责分工负责）
9.完善应急救援软硬件设施。完善应急救援软硬件设施，科学研判安全风险，在游客服务中心配备自动体外除颤仪（AED）等应急救援设备等。鼓励游客购买附加救援服务的旅游意外险。向社会公众广泛开展旅游安全宣传教育，编制旅游安全救援培训教材，提升旅游从业人员安全意识和应急救援技能。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化局、苏州市卫生健康委员会、苏州市应急管理局按职责分工负责）
（四）惠民便民促进工程
10.大力开展旅游志愿服务。加强旅游志愿服务培训，吸引各行各业人士加入旅游志愿服务队，提供信息咨询、导游讲解、应急救援等服务，推动旅游志愿服务进景区、度假区、旅游咨询中心、集散中心、旅游村镇。（苏州市文化广电和旅游局）
11.改造提升旅游便民设施。推动旅游公共服务设施适应老年人、未成年人、孕婴、残疾人等各类群体需求。完善智慧旅游适老化服务。旅游场所严格执行无障碍环境建设标准，配备老年人、残疾人辅助器具。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市民政局、苏州市住房和城乡建设局按职责分工负责）
12.丰富旅游便民服务新供给。持续推动行李寄存服务在公共空间加强配置，引导开设“交通枢纽—酒店”行李托运服务项目，解放游客双手。鼓励宠物友好环境建设，探索旅游场所根据实际情况配套宠物友好设施及服务，适应大众携宠出游新需求。（苏州市文化广电和旅游局）
（五）厕所革命深化工程
13.实施旅游厕所达标行动。按照国家新标准开展旅游厕所管理，5A级景区I类旅游厕所数量占比不低于40％，4A级景区I类旅游厕所占比不低于30％，3A级景区I类旅游厕所占比不低于20％。全市II类以上旅游厕所数量占比不低于90%。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市城市管理局、苏州市农业农村局按职责分工负责）
14.提高精细化服务水平。科学规划旅游厕所布局，在提升厕位总量基础上，合理配置男女厕位比例。旅游旺季通过设置潮汐厕位等方式，缓解女性游客“如厕难、排队久”问题。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市城市管理局、苏州市农业农村局按职责分工负责）
15.加强暖心服务。重视“一老一小”和特殊人群需求，加强无障碍厕位和家庭卫生间建设，4A级及以上旅游景区、省级以上旅游度假区实现家庭卫生间全覆盖。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市城市管理局按职责分工负责）
（六）标识标牌提升工程
16.规范道路旅游标识标牌。按照相关标准规范要求，因地制宜在交通基础设施中设置相应旅游引导标识标牌，推动在高度公路设置4A级及以上旅游景区指引标识，在普通省干线公路、农村公路设置3A级及以上旅游景区指引标识。（苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局、苏州市自然资源和规划局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市公安局、苏州市民政局按职责分工负责）
17.规范文旅场所内部标识标牌。完善景区、度假区、乡村旅游村镇、水上旅游设施及文化场馆设施等各类标识标牌规范化建设，形成便捷实用、完整准确、清晰规范的多语种标识标牌体系。（苏州市文化广电和旅游局）
（七）主客空间共享工程
18.因地制宜打造休闲游憩空间。推动乡村旅游村镇、水乡古镇、湖滨型景区打造公共露营地、观景平台。推动环古城、古镇、环湖开放式游径升级为健步、慢跑和骑行等慢行空间。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市自然资源和规划局、苏州市住房和城乡建设局、苏州市农业农村局按职责分工负责）
19.加强旅游驿站建设。在保障道路安全通畅前提下，在旅游资源丰富的干线公路，增设旅游驿站，配套完善休憩、补给、如厕、导引、咨询、购物等功能。重点推进古城内、环周庄同里甪直等古镇、环太湖、环阳澄湖地区的旅游驿站建设。（苏州市文化广电和旅游局）
20.推动文旅公共机构服务融合。地标型公共文化场馆加强适旅化改造。具备条件的咨询中心、集散中心适当增加影院、剧场、书店、展馆等设施，丰富文化功能。（苏州市文化广电和旅游局）
（八）入境游便利工程
21.优化入境支付环境。热门景区、热点区域旅游咨询站点，提升软硬件设施配备，畅通移动支付、银行卡、现金等支付渠道。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市园林和绿化管理局、苏州市商务局、人民银行苏州市分行按职责分工负责）
22.加强外语咨询服务。完善旅游咨询“i”标识设置，热门景区、热点区域旅游咨询站点，配备外语咨询服务，提供中外文旅游地图等宣传材料。制定旅游标识牌常用外语指导手册，规范外语标识牌设置。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市人民政府外事办公室按职责分工负责）
23.丰富服务内容。引育储备小语种导游。线上咨询系统提供多语种界面。完善多语种导游网上预约、翻译机租赁等服务。（苏州市文化广电和旅游局）
（九）客流集散优化工程
24.改造一批旅游集散中心。依托高铁站等交通枢纽，提升旅游集散中心服务水平，完善游客换乘、客运专线、接驳接送、联程联运等功能。（苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局按职责分工负责）
25.提升客流集散能力。推出覆盖4A级以上景区、国家级乡村旅游重点村镇的旅游专线。鼓励深挖片区特色和文化内涵，打造精品观光巴士线路，衔接重要景区、枢纽、商圈、酒店提供“一站式”畅游服务。推动重点景区、商圈出租车临停泊位建设，提升景区周边交通体验。（苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局按职责分工负责）
26.健全旅游换乘停车场体系。加强旅游换乘公交线路设计和换乘停车场管理，控制古城区和景区周边道路交通饱和度，提高停车场、景区之间运行效率。加大旅游景区和乡村旅游点停车场建设力度，打造一批生态停车场和立体停车场。完善旅游停车场充电桩等新能源服务设施。（苏州市住房和城乡建设局、苏州市城市管理局、苏州市交通运输局、苏州市文化广电和旅游局、苏州市公安局按职责分工负责）
（十）旅游售后无忧工程
27.规范旅游消费市场服务保障。引导酒店、景区、民宿、旅行社、餐饮等涉旅行业发布“行业自律”倡议书，号召企业诚信经营、明码标价，确保“质价相符”，营造良好的旅游市场秩序。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市商务局、苏州市市场监督管理局按职责分工负责）
28.加强旅游市场综合治理。加强对黄牛黑导打击力度，持续开展不合理低价游、非法一日游整治行动。优化旅游纠纷调解机制，涉旅投诉1小时内有回应，15个工作日有结果，提高调解效率，维护游客切身利益。（苏州市文化广电和旅游局、苏州市公安局按职责分工负责）
29.深化线下购物无理由退货机制。持续优化政府资金先行垫付的“吴优金”和“智慧315线上无理由退货平台”建设，扩大无理由退货服务范围、布点，推动更多承诺商家签约，实现“线下购物线上退、本地消费异地退、政府垫付先行退、消费争议调处退”，打造舒心放心安心旅游消费品牌。（苏州市市场监督管理局、苏州市文化广电和旅游局按职责分工负责）
三、组织保障
市旅委办协调全市旅游公共服务建设，定期组织召开会议研究相关工作，旅委各成员单位按照工作职责推动旅游公共服务和旅游友好城市建设。用好全域旅游资金等既有专项，引导社会力量加大投入，加强旅游公共服务资金保障。将旅游公共服务设施用地纳入国土空间规划统筹考虑，合理安排咨询中心、集散中心、旅游停车场、公共营地等旅游公共服务设施新增建设用地，支持农村集体建设用地依法依规用于旅游公共服务设施建设。开展专家咨询，研究制定苏州旅游友好城市指标体系，有序开展各项建设任务。加强旅游友好城市建设宣传，树立苏州热情好客的城市形象，推出一批“好客市民”、“热心商家”、“金牌志愿者”正面典型，营造全社会参与热烈氛围。
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