[bookmark: _GoBack]旅游企业服务质量自查整改表（参照版）
      市 _____县（市、区）                                                                           填报单位 (签 章) ：__________________         
填表人：__________                    联系电话：___________                            填报日期：______年_11_月_1_日
	基本情况

	企业名称：

	旅游企业类型：
	□旅行社  □A级旅游景区  □星级旅游饭店  □等级旅游民宿  □在线旅游企业
□其他新业态（请注明）：________

	旅游企业性质：
	□国有性质  □国有参股  □非公有性质  □其他性质（请注明）：________

	旅游企业等级：
	□A级 □星级  □等级民宿 □未定级

	管理人员数量：               一线从业人员数量：      

	一线岗位类别及数量：餐饮（  人）、住宿（  人）、前台客服接待（  人）、安保（  人）、保洁（  人）、驾驶（  人）、讲解（  人）、导游（  人）、计调（  人）、销售（  人）、工程（  人）、维保（  人）等

	管理人员学历情况：初中及以下学历（  人）、高中及中专（  人）、专科（  人）、本科（  人）、研究生及以上学历（  人）

	一线从业人员学历情况：初中及以下学历（  人）、高中及中专（  人）、专科（  人）、本科（  人）、研究生及以上学历（  人）

	企业人员参加相关旅游服务培训情况：县级培训（  人次）、市级培训（  人次）、省级培训（  人次）、国家级培训（  人次）

	序号
	自 查 内 容
	自查情况
	整改情况

	一、落实旅游服务质量主体责任

	1
	旅游服务质量主体包括A级旅游景区、星级饭店、旅行社、在线旅游经营者、等级旅游民宿等市场主体。各主体应具有相关合法资质。
	
	

	2
	培育企业质量文化。大力弘扬企业家精神和工匠精神，提高管理人员和从业人员质量意识和质量素养，推动旅游企业树立以质取胜发展战略和质量第一的企业文化。
	
	

	3
	提升质量管理水平。建立健全质量管理体系，应用先进质量管理方法，创新旅游服务质量管理模式，完善消费后评价体系。
	
	

	4
	促进企业服务创新。促进旅游企业线上线下融合，推动旅游企业数字化发展，支持大数据、云计算、区块链、人工智能等在旅游服务中的应用，提高旅游企业个性化、多样化、定制化服务能力，提升旅游服务效能，增强旅游服务体验。
 
	
	

	5
	增强旅游服务质量保障。规范经营内容和行为，防范系统性经营风险，加快理念、技术、产品、服务、模式和业态创新，实现数字化转型。要全面提升管理水平和服务质量。落实“错峰、预约、限量”要求，依法落实最大承载量核定要求，完善流量控制制度，实现网上预约全覆盖，进一步提高线上预约便利度。提高专业服务能力。建立完善旅游购物无理由退货制度，切实保障游客旅游购物权益。针对老年人等特殊群体，建立旅游服务质量管理制度和流程，有效提升旅游服务便利性。
	
	

	二、落实旅游服务质量相关管理制度及标准

	6
	严格执行相关法律法规、规范性文件和强制性标准，落实服务质量安全核心制度，完善安全生产管理相关工作制度，制定相应的人员管理、服务标准和管理规范，确保旅游服务质量。
	
	

	7
	岗位设置、人员配备、设施设备配备、信息化建设、消防设施配备等符合相应类型的基本标准要求。
	
	

	8
	建立健全质量管理体系，大力推广应用先进质量管理方法，创新旅游服务质量管理模式，完善消费后评价体系。
	
	

	9
	按照行业标准要求，加强旅游服务质量和创新工作。设立“首席质量官”“标杆服务员”，落实旅游服务质量管理各项措施，消除各类投诉和风险。
	
	

	10
	积极公开旅游服务质量信息，发布旅游服务质量承诺，加快建立优质旅游服务承诺标识和管理制度，接受社会监督。
	
	

	11
	建立完善的设施设备操作规程、维修保养制度，并严格按照操作规程使用，定期维修保养、自检并做好记录，确保设施设备处于完好状态。
	
	

	12
	建立相应的安全生产管理体系和风险防范制度，对安全隐患进行防范。建立突发事件处理的应急预案，对摔伤、烫伤、高空坠落、食物中毒等事件，有明确的防范制度与措施以及应急处理流程和报告制度。
	
	

	13
	按照国家、行业标准，符合消防部门相关要求，配备消防设施设备，落实日常消防安全管理要求，定期进行安全生产检查，无重大火灾隐患。
	
	

	三、规范开展相关旅游服务

	14
	根据《旅行社等级的划分与评定》《导游服务规范》《旅游饭店星级的划分与评定》《旅游景区质量等级的划分与评定》《旅游度假区等级划分》等国家标准及相关行业和地方标准，进一步落实旅游服务质量方面要求。
	
	

	15
	积极参与旅游服务标准制定，重点加强旅游新产品新业态、在线旅游服务、旅游服务质量评价等领域的标准制定，具备一定发展基础、形成一定规模和可复制可推广经验，有序制定涉及旅游新业态、新模式等方面的标准，积极主动发布企业制定相关标准。
	
	

	16
	认真落实《旅行社等级的划分与评定》《文明旅游示范单位要求与评价》《旅游民宿基本要求与评价》等标准。积极参与文旅融合背景下的旅游标准化试点工作，以标准化引领企业自身旅游服务质量提升。
	
	

	17
	积极开展“宁夏微笑”行动，参与“宁夏笑脸，笑迎天下”旅游服务质量评价体系，开展旅游服务质量认证工作，提升旅游服务质量管理水平。
	
	

	18
	建立符合旅游企业质量管理要求的质量目标，加强旅游服务质量重点部门和关键环节的安全与风险管理。
	
	

	19
	主动向社会作出信用承诺，建立健全信用承诺制度，加强企业自律。
	
	

	20
	是否存在侵害游客合法权益、影响游客旅游体验和满意度的突出问题。
	
	

	五、提升旅游服务人才队伍能力

	21
	定期开展德行品行、人文理念教育，坚持以人为本，树立笑脸相迎、诚信相待、真心相对的服务理念。
	
	

	22
	管理人员遵从国家法律法规和相关制度规定，一线服务人员遵从行业标准规范和企业相关要求。
	
	

	23
	相关服务人员具有相应的资格或执业资质证书。开展岗位培训，岗前培训合格率达100%。
	
	

	24
	分级分类定期对从业人员进行专业技能培训和质量安全培训，开展考核人人达标。
	
	

	25
	定期开展游客以及从业人员满意度调查。
	
	

	六、加快推进旅游企业信息化建设

	26
	加强信息系统建设，实现信息互通共享和网络化服务，提升服务质量和效率。
	
	

	27
	按要求登录全国旅游监管服务平台，及时填报相关服务信息及数据。
	
	

	七、做好常态化疫情防控工作

	28
	严格落实《中华人民共和国传染病防治法》等法律法规及相关规定，严格执行新冠肺炎疫情防控和传染病防控有关工作规范、指南，结合实际制定新冠肺炎等传染病防控的实施方案和应急预案并进行演练。
	
	

	29
	规范完善发热哨点体系，设置相应区域满足游客进出、测温、检查、检验等需要，设立医务室、隔离站等满足应急和突发情况的服务需求。发现有发热或疑似感染新冠病毒的游客或服务人员，立即报告并按相关要求做好处置工作。发现有其他传染病病人，在规定时限内进行网络直报或向属地卫生健康行政部门指定的卫生防疫机构报告疫情，并按规定做好疫情处理。
	
	

	30
	加强疫情防控形势和防控知识宣传，提高游客防范意识，指导游客正确佩戴口罩、洗手。必须查验游客“健康码”或登记有效身份信息、进行体温检测后方可进入。对不会使用或无智能手机的老年人，应设立“无健康码通道”，服务人员帮助其做好健康申报或健康核验。体温≥37.3℃的人员，应由专人通过专用通道引导至发热点进一步筛查和处置。定期对一线从业人员进行测温并登记，必要时应进行核酸检测。
	
	


注：1．旅游企业名称以旅游企业营业执照名称为准。
2．服务人员数量统计实际在岗人员数量。
3．该表参照执行，各县（区）文化和旅游行政部门可结合辖区和旅游企业实际制定自查内容。
4．旅游企业每年初进行自查，11月份一并整改落实情况上报县（区）文化和旅游行政部门存档备案。

