附件1：

2010年瑞安市旅游服务质量提升年活动方案

    一、指导思想

认真贯彻落实《国务院关于加快发展旅游业的意见》，按照《旅游服务质量提升纲要（2009-2015）》的要求，优化旅游服务环境，强化服务企业和从业人员的质量意识，全面提升旅游服务质量，壮大旅游人才队伍，推进旅游业转型升级，树立旅游行业良好形象，促进我市旅游业又好又快发展。

二、活动主题：

“优化旅游环境，提升服务质量，维护游客权益”

要紧紧围绕“旅游服务质量提升年”的各项活动任务安排，强化旅游企业和旅游从业人员的质量意识、标准意识和品牌意识，使优质服务的理念更加深入人心，旅游服务标准体系和质量管理更加完善，旅游市场更加规范有序，旅游者和旅游经营合法权益得到有效保障，旅游目的地质量、旅游企业和从业人员、服务质量、旅游公共服务水平等在内的整体旅游服务质量水平不断提高，促进旅游环境更加和谐，游客满意度稳步提升，加快旅游产业转型升级，实现我市旅游又好又快发展服务。

三、活动内容及责任分工

（一）开展旅游重点领域服务质量提升活动

1、提升旅行社服务质量。以深入贯彻落实《旅行社条例》及《旅行社条例实施细则》为契机，以旅游广告、合同和价格监管为前提，抓好旅行社的合法经营，抓好旅行社对内设部门、分支机构和从业人员的规范管理，提升旅行社从业人员素质，有效遏制低价竞争、零负团费、欺诈游客、擅自变更行程等违规行为。同时，抓好旅行社诚信意识、品牌意识、优质服务意识，有效降低旅行社服务质量投诉；抓好旅行社委托服务行为规范；抓好旅行社保险、旅游用车等安全管理工作，有效杜绝旅游交通安全事故的发生。（局行业发展科、法制科、质监所负责，各旅行社参与。）

2、提升星级旅游饭店服务质量。继续贯彻实施《旅游饭店星级划分与评定》（GB/14308-2003）对星级饭店进行严格标准、严格检查，进一步提升星级饭店服务的标准化、规范化水平。加强星级饭店评审、评定和复核工作，完善评星机制和星评工作监督机制，切实维护星级标准的权威性，保证星级饭店的整体水平。积极参加各类服务技能比赛和评选活动，努力提高旅游饭店员工服务技能水平，提升旅游饭店品牌影响力。（局行业发展科负责，各星级饭店参与）

3、提升旅游景区、乡村旅游服务质量。加强旅游景区标准化管理，严格对A级景区的评定与复核工作，完善旅游景区标识标牌系统、旅游厕所基础条件和游客中心服务功能，注重景区文化挖掘，继续开展A级景区创建文明景区评选活动，提高景区服务游客满意度。同时加强对乡村旅游的研究和引导，按照规范提升的要求，创新管理与服务手段，积极主动地为乡村旅游创造良好的发展环境，引导乡村旅游品质化发展。加大乡村旅游从业人员的岗位培训力度，提升从业人员的服务质量。（局规划建设科负责，各风景区参与）

4、提升导游服务质量。加大与旅游院校的交流和合作，邀请一些资深的、素质高的导游培训老师，提高导游培训的专业化水平，完善导游人员年审培训考核制度，改进考核方式，提升导游人员的专业水平。同时积极参加各级导游大赛，建立一支高素质的导游队伍。（局行业发展科负责，协会配合，各旅行社和导游员参与。）

5、确保旅游车辆出行安全。加强对旅游车辆安全运行的监管力度，联合市有关部门，强化对旅游车辆的安全检查工作，严防“病车”、“黑车”上路，督促旅行社和旅游车公司签订规范的用车协议，加强对旅游车辆驾驶人员的安全意识教育和培训。（局法制科、质监所负责，各旅行社参与。）

（二）组织开展旅游质量专项检查，努力提高服务质量

1、开展对旅行社行业专项治理活动。针对游客反映旅行社比较集中的问题，开展专项检查和集中治理，依据《旅行社条例》和《导游人员管理条例》等法律法规，严格查处违法违规、损害旅游者权益的旅行社和导游人员，重点查处旅行社服务网点（门市部）从事违法、超范围经营活动，强化企业守法诚信经营，规范优质服务等意识，提高服务质量，定期发放旅游服务质量跟踪卡，掌握旅游服务动态。（局质监所负责，行业发展科配合，各旅行社参与。）

2、开展对星级饭店的明察暗访活动。组织星评员，对全市各星级饭店进行明察暗访，对于不规范的星级饭店要求他们进行整改，严重不达标的星级饭店严格按照星级标准相关规定进行处置。（局行业发展科负责，各星级饭店参与。）

3、组织开展旅游服务质量检查活动。建立一支由专业人士和行风建设监督员共同组成的旅游质量访查队伍，定期或不定期对景区、旅行社、旅游饭店的服务质量进行明察、暗访，并予以发布检查情况信息。（局办公室负责，各旅游企业参与。）

（三）努力抓好旅游质量保障基础建设工作

1、加强旅游安全保障工作。根据国家、省、市相关旅游安全方面的法律法规，继续围绕“安全生产年”活动为主线、深入开展“黄金周”安全检查和各项专项整治；开展“平安景区”创建和各项旅游安全知识培训，做好上海世博会旅游安全的各项工作，增强安全意识，保障旅游安全。（局法制科负责，各旅游企业参与。）

2、加强旅游企业人才培训工作。大力推进旅游企业中高级管理人才培训工作，建立岗前培训、在岗培训体系，鼓励并推荐旅游企业参加国家、省、市开展的各项旅游企业人才培训活动，提升旅游企业人员的整体素质，继续开展旅游名家讲坛，负责提供有针对性、实用性强的专题讲座。积极组织旅游企业外出学习考察，提升企业带头人的视野、品位、创新理念等。（局行业发展科负责，风景旅游协会配合各旅游企业参与。）

3、开展旅游目的地创建活动。通过旅游强镇、特色村、A级景区（点）、旅游乡镇和农家乐创建等工作，促进旅游目的地进一步全面提升旅游服务质量，在全市形成一批高质量的旅游村镇、风景区、农家乐等各级旅游目的地的品牌，形成品牌效应。（局规划建设科负责，相关乡镇、特色村、风景区、农家乐参与。）

4、开展标准化工作活动。在全市旅游企业开展标准化工作，着力提高旅游企业标准化建设水平，突出抓好标准的宣贯、推广工作，切实发挥标准的规范、指导作用，不断增强标准意识、规范意识，为提升旅游服务质量提升基础和保证。（局行业发展科负责，各旅游企业参与。）

5、鼓励和引导有条件的旅游企业争先创优，积极参加省、市开展的各项评选活动。（局各有关科室，各旅游企业参与。）

四、组织开展“旅游服务质量提升年”宣传活动
1、响应国家、省、市号召，开展“旅游服务质量提升年”宣传活动，召开全行业动员大会，动员旅行社、星级饭店、旅游景区、农家乐作出服务承诺，成立领导小组，制定工作方案，开展媒体宣传，共同努力，推动旅游服务质量提升年活动落到实处。（行业发展科负责，办公室、规划建设科、市场开发科、协会配合，各旅游企业参与）
2、组织举办“文明旅游、理性消费”进社区宣传活动，开展“黄金周”理性消费咨询宣传活动，确定日期，组织旅行社深入社区，宣传文明旅游、旅游常识、旅游安全、法规知识，引导旅游者明确旅游消费的权力和义务，促进旅游的理性消费和合理维权。（局市场开发科、质监所负责，各旅行社参与。）

3、开展旅游网站宣传和采访活动。在瑞安旅游网开设“旅游服务质量提升年”活动专题，发布活动简报讯息，并组织新闻媒体深入旅游一线，开展服务质量系列报道工作，为质量提升年活动营造声势，展示活动成果。（局市场开发科负责，旅游协会配合，各旅游企业参与。）

五、时间安排和工作步骤

（一）宣传发动阶段(2010年3月18日至2010年4月18日)

2010年3月份部署“旅游服务质量提升年”活动，各旅游经营单位要根据市局的总体要求，结合各自实际，制定相应的活动方案，召开相关会议，向企业员工宣传这次活动的意义与要求。

（二）活动创建阶段（2010年4月18日至10月31日）

为增强开展“旅游服务质量提升年”活动的针对性和实效性，各旅游企业都要通过各种活动，探索旅游服务新路子和新方法，同时对照岗位职责，查找问题，将梳理出的问题，剖析原因，制定整改措施，明确整改时间，做到边建边改，以建带改，以改促建，建立规范的考核评价机制。适时召开创建成果报告会，树立一批先进典型，利用网络、媒体开展宣传，以点带面，推广创建活动好经验、旅游服务管理好点子，从而达到创建“行业服务管理提升年”真正目的。

（三）总结提高阶段（2010年11月1日至12月30日）

开展“旅游服务质量提升年”活动是今年旅游系统的重要工作之一，各旅游企业要对照开展“旅游服务质量提升年”的通知意见，对活动进行认真总结。我局将在各旅游企业总结的基础上，将进行检查验收。
六、组织领导

为加强对旅游服务质量提升活动工作的领导，市风景旅游管理局决定成立活动工作领导小组，组长由任武同志担任，各分管领导为副组长，各科室（处所）、协会负责人为成员，领导小组下设办公室（名单附后）。具体负责活动方案的实施。

七、工作要求

（一）高度重视，提高认识。开展旅游服务质量提升年活动是贯彻落实《国务院加快发展旅游业的意见》和《旅游服务质量提升纲要（2009-2015）》的一项重要工作，全行业要统一思想，大力增强质量意识，树立“质量兴旅”的观念，充分认识质量对于旅游业可持续发展的重要性，把质量年各项活动作为各级旅游部门的重点工作切实抓紧抓好。

（二）周密部署，狠抓落实。各旅游企业要按照市旅游局的统一部署和本方案的要求，制定质量年活动实施方案，精心组织实施质量年各项活动，切实把各项工作落到实处。各科室要加强对质量年活动各项工作的指导、检查和监督，确保活动取得成效。

（三）加强宣传，营造氛围。要加强正面宣传引导，唱响质量年活动主旋律，推动质量年活动深入开展。充分利用电视、广播、报刊、网络等媒体，开辟专栏，大力宣传质量年活动中涌现的好经验、好做法，为开展质量年活动营造良好的舆论氛围。

（四）整体推进，注重实效。各科室要充分调动各方面积极性，尤其是旅游企业的积极性，使质量年活动形成一盘棋的局面。在各项活动中，旅游企业要认真分析，找准问题，围绕突出问题，有针对性地解决问题。要不断总结，不断改进，确保活动取得实效。 
