在2010全国（河南省）旅游服务质量提升年启动仪式暨电视电话会议上的讲话

卢大伟
（2010年1月8日）

同志们：

刚才我们一起收看了“2010全国旅游服务质量提升年活动”启动仪式，收听了国家旅游局领导的讲话，总的感到这次活动主题突出、内容丰富、措施有力，全省旅游系统要提高认识，统一思想，抓好落实。下面，我就如何贯彻落实国家旅游局提出的“五个方面”、“十八项内容”，讲几点意见。
一、提高认识。搞好旅游服务质量提升工作不仅是省委、省政府和国家旅游局的要求，也是旅游发展的迫切需要。一定程度上讲，旅游服务质量反映了旅游业的素质和发展水平。近年来，在全省各级旅游管理部门和广大旅游企业的共同努力下，全省旅游基础设施不断完善，旅游环境不断优化，旅游整体形象有较大提高。但是，我省旅游服务质量与发达省份相比还有较大差距，影响我省旅游服务质量全面提升的因素还很多。比如，旅游基础设施、景区容量、住宿餐饮、娱乐等不能满足假日需求；少数旅游企业诚信意识、品牌意识、优质服务意识不强，游客满意度低；旅游主管部门与相关部门权责利关系不明晰，未建立完善的沟通协调联动机制，旅游服务标准体系有待于完善，打击“黑社”“黑导”“黑店”还不够有力，等等。因此，我们要站在贯彻落实《国务院关于加快发展旅游业的意见》的高度，站在推进旅游立省战略深入实施的高度，站在旅游产业转型升级和长远发展的高度，站在维护河南形象、促进经济社会发展的高度来认识这项活动、落实这项活动。全省旅游系统要充分利用电视、广播、报刊、网络等媒体，加强对旅游质量提升年的宣传，营造良好氛围，争取各级各部门和全社会的大力支持。
二、搞好活动。主要抓好八项活动。一是“品质旅游、伴你远行”旅游公益广告宣传活动。在城市交通要口树立公益旅游形象广告，制作公益广告宣传片，分时段集中开展媒体宣传。二是“文明旅游、理性消费”进社区宣传活动。组织各基层旅游局和旅游企业深入社区，就如何提防旅游低价陷阱、关注文明旅游与旅游安全，以及理性维权等，向消费者广泛进行宣传。三是“旅游质量万里行”活动。7月份以“旅游质量万里行”为主题，组织相关媒体开展旅游质量提升年系列宣传和报道。四是全省旅游饭店服务技能大赛活动。计划5月份组织，通过赛训结合、以赛促训，整体提升我省旅游饭店员工服务技能。五是A级景区创建及文明景区评选活动。以此推动全省旅游景区改善环境，提升服务质量和水平，增强景区的吸引力。六是全省导游讲解员大赛。９月份组织开展以“讲道德、比技能、赛服务”为主题的导游讲解员大赛，推出“全省十佳导游员”，表彰奖励一批优秀和模范导游员。七是分级分类培训活动。推进导游人员的分级分类培训，实施“名导进课堂”工程，选拔培养一批高素质的导游培训名师，提高导游培训的专业化水平。宣传贯彻国家旅游岗位培训标准和旅游职业经理人标准，抓好旅游企业中高级管理人员的培训工作。八是开展旅游服务质量专项治理活动。组织2至3次全省旅游市场秩序大检查，严查扰乱市场秩序和降低服务质量的行为，不断优化市场环境。着力解决游客反映强烈的突出问题，针对“一日游”、强迫购物和参加自费项目、旅游合同、旅游广告等游客反映比较集中的问题和赴台旅游、出境旅游等重点市场，开展专项检查和集中治理，依据《旅行社条例》等法律法规，查处一批严重违法违规、损害旅游者权益和旅游业声誉的旅游企业，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。九是旅游服务质量交叉检查活动。组织专业检查员和社会相关人员，采取明查与暗访相结合的方式，以暗访为主，在全省范围内组织开展对旅行社、饭店、景区服务质量的跨地区交叉检查行动，并向社会发布检查结果。
三、推动规范化经营。用制度促进规范，用标准保障规范。召开旅行社、饭店、景区等行业发展工作座谈会，研究制定促进全省旅游企业持续健康发展的意见措施，为制定服务标准、提升服务质量奠定基础。成立全省旅游标准化委员会和旅行社星级评定委员会，贯彻落实《全国旅游标准化发展规划（2009-2015年）》，进一步完善《河南省农家宾馆星级划分与评定》、《河南省餐馆星级划分与评定》、《河南省旅行社星级评定与划分》、《河南省旅游饭店星级评定管理办法》、《河南省旅游饭店星级评定网上公示制度》等标准体系，努力形成规范高效现代旅游服务体系。借鉴先进省市经验，对全省各地旅游度假村进行摸底，特别是通过对发展比较成熟的度假村进行调研，探索制定我省旅游度假村的质量标准。
四、加强组织领导。开展旅游服务质量提升年活动工作重要，任务艰巨，必须加强领导。各级各企业要明确一把手负总责，并指定一名负责人具体负责组织领导。各省辖市旅游局要会同相关部门建立联席会议制度，定期会商重要事项，协调重要工作，解决重大问题。各级旅游协会要充分发挥桥梁和纽带作用，积极参与、配合这项工作。要建立工作责任制，把旅游服务质量年活动的目标、任务、措施落实到每一个旅游企业、每一个旅游线路和产品，进一步促进全省旅游环境更加和谐，服务质量显著提升，人民群众满意度不断提高，为把我省旅游业培育成为重要的支柱产业奠定坚实基础。
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