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	重点工作
	具体项目
	牵头处室
	责任单位和处室

	旅游服务质量保障能力
	制定出台文化和旅游行政部门的涉及旅游整体服务质量，以及旅行社、旅游住宿业、A级旅游景区、在线旅游服务等四个细分行业服务质量的相关政策，包含通知、工作方案、意见等。
	市场管理处
	产业发展处、资源开发处，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	建立多部门数据共享机制。各级文化和旅游行政部门强化与本级发改、人社、公安、交通、税务、海关、市场监管、网信办、法院等涉旅部门（单位）的数据共享，每两个月进行一次数据上报工作。
	市场管理处
	厅办公室、财务处、科技教育处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	建立实时监测收集网上、网下涉及本地区旅游服务质量信息，特别是热点话题、负面舆情、投诉建议、突发事件等信息动态的收集、研判、处理、销号全链条处理机制。
	科技教育处
	市场管理处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	组织开展贯彻落实中央旅游服务质量相关文件的活动；组织开展服务质量相关培训、评奖等活动；持续开展“首席质量官”“标杆服务员”创建。
	市场管理处
	相关处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	组织开展投诉处理工作培训等。各级文化和旅游部门进一步完善电话投诉、在线投诉、邮件投诉、线上留言等多种投诉途径，并在门户网站公布。
	厅办公室
	相关处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	制定出台地方和行业服务质量标准（包含旅游服务质量标准和分行业服务质量标准）。
	科技教育处
	相关处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局，宁夏旅游协会

	旅游服务质量保障能力
	组织创建省级及以上国家级旅游度假区、国家级夜间文化和旅游消费集聚区等试点、示范区。
	产业发展处
	资源开发处，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	积极申报国家级典型案例。
	市场管理处
	相关处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局，宁夏旅游协会

	
	组织开展4A级及以上旅游景区、4星级及以上旅游饭店、乙级及以上旅游民宿评定和申报工作。
	市场管理处
	资源开发处，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	指导辖区内旅游企业创建省级及以上质量品牌（含连锁酒店、A级旅游景区、旅行社等）。
	市场管理处
	资源开发处，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	旅游服务质量监管水平
	各级文化和旅游行政部门在门户网站公布本区域内旅游企业名录，包含A级景区、旅行社、星级饭店等；提供本区域内文旅活动、文旅攻略或资讯等信息。
	资源开发处
	科技教育处、市场管理处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	各级文化和旅游部门探索建立游客权益赔偿先付制度等相关制度；探索建立旅游商品无理由退换制度等相关制度。
	市场管理处
	厅办公室、科技教育处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	试点建立旅行社价格监管平台；试点建立导游服务评价系统。
	市场管理处
	科技教育处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	各级文化和旅游行政部门通过门户网站、公开新闻发布会等方式，每季度公示一次旅游投诉信息（内容涉及数量、结案率、旅行社投诉、饭店投诉、景区投诉）。

	厅办公室
	宁夏旅游信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	旅游服务质量监管水平
	组织开展多部门联合监管，加大执法检查力度，加强对“零团费”和“负团费”的检查。各市、县（区）文化和旅游部门严格实施轻微失信主体和严重失信主体认定工作（信用中国、国家企业信用信息公示系统、国家税务总局、文化和旅游部信用管理系统、各地（各级）文化和旅游行政部门工作台账）。
	文化市场
综合执法局
	市场管理处，各市、县（区）文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	加强旅游服务质量工作的督导检查，确保不发生一般及以上旅游突发事件。
	市场管理处
	相关处室，各市、县（区）文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	持续开展旅游环境综合治理“六大行动”，及时处置涉服务质量舆情，避免旅游企业因服务质量事件引发负面舆情，被中央级媒体曝光或被省级媒体、自媒体曝光(上热搜)造成严重社会影响。
	市场管理处
	厅机关各处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	游客满意度
评价
	组织开展游客满意度调查。
	市场管理处
	各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	游客网络评论调查。
	市场管理处
	各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	
	持续深化“暗访”评价体系建设。
	市场管理处
	科技教育处、信息中心，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局

	评价结果
反馈机制
	发挥好服务质量评价在政策制定、产业发展、行业监管等方面的作用，建立服务质量评价工作台账清单，完善评价、反馈、整改、销号的闭环机制。
	市场管理处
	厅机关各处室，各市文化和旅游局、宁东基地管委会社会事务局



