2022年全省旅游行业质量和信用
工作要点及重点任务分工
为切实推进全省旅游行业质量和信用工作，根据《文化和旅游部办公厅关于印发〈文化和旅游部关于加强旅游服务质量监管提升旅游服务质量的指导意见〉2022年工作要点的通知》（办市场发〔2022〕17号）和我省《关于加强旅游服务质量监管促进旅游高质量发展的实施意见》（苏文旅发〔2021〕79号）精神，结合2022年工作实际，制定本工作要点及重点任务分工。

一、压实企业主体责任

1．大力弘扬企业家精神和工匠精神，切实增强管理人员和从业人员质量意识和质量素养。（责任单位：厅资源开发处、市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

2．鼓励和支持相关行业组织建立服务质量分会，加强质量文化宣传引导。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）
3．鼓励和支持旅游企业建立首席质量官、标杆服务员制度。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

4．支持和引导旅游企业公开旅游服务质量信息，发布旅游服务质量承诺。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）
5．支持旅游企业抢抓数字化发展机遇，拓宽数字旅游服务应用场景，发展数字艺术、高清直播等新型旅游服务模式，公布第二批省级智慧旅游景区名录。（责任单位：厅产业发展处、资源开发处，各地文化和旅游行政部门）
6．常态化开展A级旅游景区、星级饭店、等级旅游民宿、星级旅行社等评定和复核工作，持续提升标准化服务和管理水平。（责任单位：厅资源开发处、市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

二、塑造优质旅游服务品牌

7．建立完善旅游服务品牌建设、培育和评价体系。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

8．推出一批省级及以上旅游休闲街区、夜间文化和旅游消费集聚区。（责任单位：厅产业发展处、资源开发处，各地文化和旅游行政部门）

9．树立一批优质旅游服务品牌，打造江苏旅游服务品牌新形象。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

10．探索设立旅游服务质量奖。培育旅游服务质量品牌示范单位和示范区。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

11．建立旅游企事业单位优质服务案例库，向全行业推广旅游服务质量管理的成功经验和先进方法。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

12．创新办好大运河文化旅游博览会、乡村旅游节、文旅消费推广季等活动，丰富“水韵江苏”品牌推广体系。（责任单位：厅资源开发处、产业发展处、旅游推广处，各地文化和旅游行政部门）
13．实施“一带一路”文化和旅游发展行动计划，加大江苏高质量旅游服务海外宣传推广力度，不断扩大“水韵江苏”品牌国际影响力。（责任单位：厅对外交流与合作处<港澳台办公室>，各地文化和旅游行政部门）

三、夯实旅游服务质量发展基础
14．完善地方旅游标准体系，形成更多主导性“江苏标准”。根据文化和旅游部部署，适时启动标准化示范单位遴选工作。（责任单位：厅科技教育处，各地文化和旅游行政部门）

15．加大标准宣传实施力度。支持市场主体和各类社会机构参与旅游服务标准制定，鼓励行业协会、学会等完善团体标准，激发企业制定发布标准积极性。（责任单位：厅科技教育处、资源开发处、市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

16．加强旅游服务质量评价指标、模型和方法研究，建立以游客为中心的旅游服务质量评价体系。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

17．加快建立区域、业态、企业等旅游服务质量监测机制，推进监测结果应用，督促引导社会各方提升旅游服务质量水平。（责任单位：厅市场管理处，省数字文化和智慧旅游发展中心，各地文化和旅游行政部门）

四、强化旅游人才队伍建设

18．积极参加文化和旅游部导游专业素养研培计划、金牌导游培训项目，提高导游人员素质。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

19．举办全省星级饭店从业人员服务技能大赛、江苏省红色旅游五好讲解员评选活动，积极参加全国红色故事讲解员大赛、饭店服务技能竞赛，展现江苏讲解员和饭店从业人员的精神面貌和服务风采。（责任单位：厅市场管理处、革命文物处，各地文化和旅游行政部门）

20．推动建立政府、院校、科研院所、行业协会和旅游企业共同参与的旅游服务质量教育网络。（责任单位：厅科技教育处、市场管理处、人事处，各地文化和旅游行政部门）

21．将旅游服务质量纳入旅游管理专业人才培养项目，增强乡村旅游人才、特色民宿主人、研学旅行人才旅游服务质量意识和专业能力。（责任单位：厅科技教育处、市场管理处、人事处，各地文化和旅游行政部门）
五、加快构建旅游信用体系

22．建立旅游市场信用监管工作综合协调机制，完善旅游市场信用管理制度。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

23．大力推行政务服务信用承诺，支持市场主体开展主动型、自律型信用承诺。（责任单位：厅行政审批处，各地文化和旅游行政部门）

24．制定文旅行业信用分级分类管理办法，推进旅游企业分级分类监管。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

25．依法实施信用惩戒，进一步增强震慑力。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

26．加强诚信文化建设，适时推出一批诚信经营旅游企业。推进信用经济发展试点工作。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

六、加强旅游服务质量监管

27．依法实施服务质量监管，强化服务质量源头管控。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

28．常态化开展第三方“体检式”暗访工作。开展跨部门联合执法，依法查处“不合理低价游”、未经许可经营旅行社业务等违法违规行为。（责任单位：厅文化市场综合行政执法监督局，各地文化和旅游行政部门）

29．鼓励支持旅游企业创新发展，加强对新技术、新模式、新业态发展规律研究，创新监管模式和方法。（责任单位：厅行政审批处、市场管理处、文化市场综合行政执法监督局，各地文化和旅游行政部门）

30．用好全国旅游监管服务平台，进一步完善江苏智慧文旅平台，推动构建“省—市—县—涉旅企业”多级联动的省域智慧文旅平台体系，全面提高数字化、智能化监管水平。（责任单位：厅科技教育处、市场管理处，省数字文化和智慧旅游发展中心，各地文化和旅游行政部门）

31．推进各地文化市场综合执法机构与旅游投诉受理等机构完善工作机制，依法分类处置违法举报核查与投诉纠纷调解。（责任单位：厅市场管理处、文化市场综合行政执法监督局，各地文化和旅游行政部门）

32．定期发布旅游市场执法典型案例，加强“以案释法”“以案示警”，引导旅游经营者合法、诚信经营。（厅文化市场综合行政执法监督局，各地文化和旅游行政部门）

33．持续开展文明旅游主题实践活动、文明旅游示范单位创建工作，弘扬文明、健康、绿色旅游新风尚。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

七、保障措施
34．推动旅游服务质量纳入地方政府质量工作总体部署和考核内容。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

35．组织形式多样的旅游服务质量主题活动，宣传旅游服务质量监管和提升中的丰富实践、典型案例和主要成果。（责任单位：厅市场管理处，各地文化和旅游行政部门）

36．对各地旅游服务质量监管和提升工作落实情况进行跟踪评估，对旅游市场主体开展旅游质量提升活动加强指导、督促和检查。（责任单位：厅市场管理处）
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