博山区文旅行业管理服务大提升行动方案

（征求意见稿）

为全面提升全区文旅行业管理和服务水平，积极巩固省级全域旅游示范区创建成果，对内提品质、对外塑形象，促进文旅高品质建设、高质量发展。结合工作实际，制定方案如下：

一、总体要求

（一）指导思想。强化标准引领、标杆带动，加强文旅行业监管、社会监督，深化信用约束、动态管理，着力解决薄弱环节和短板问题，不断提高文化旅游行业管理服务水平，擦亮“陶风琉韵 休闲博山”城市品牌，营造游客放心、安心、舒心、暖心的消费环境，不断提升游客体验感和满意度。

（二）主要目标。以游客为本，以12345便民热线反馈问题为切入点，围绕“吃、住、行、游、购、娱”六大要素，着力解决影响游客旅游体验的问题堵点，变“痛点”为“亮点”，促进文旅行业管理服务水平进一步提升，文旅市场环境和消费环境进一步优化，游客舒适度和满意度进一步增强。

（三）基本原则

坚持游客至上。强化以人民为中心的理念，统筹大众旅游时代游客多层次、多元化需求，不断解决影响游客体验的突出问题和主要矛盾，为游客提供高质量的服务体验。

坚持诚信为王。深化“诚信是做人之本、立业之基”的理念，恪守职业道德，维护游客权益，保证产品和服务质量，自觉接受社会监督，让来博游客处处有保障、时时都放心。

坚持安全第一。始终坚持“安全第一、预防为主”的理念，落实落细安全生产各项工作，抓实抓牢安全生产防线，打造安全稳定、和谐有序的文旅市场环境。
二、工作重点

（一）“对标一流”管理水平大提升

1.理顺体制机制。解放思想、更新观念，文旅企业要畅通发展的体制机制，加大管理人员的自主权和决策权。发挥景区联盟、餐饮联盟、住宿联盟作用，通过自治、自律、自立，激活市场活力，全面推进模式创新、业态创新、产品创新、营销创新，营造良好的工作氛围。(责任单位：区文旅局、区商务局，各镇街，各涉文旅企业)
2.加强人性化管理。最美的风景是人，人是最重要的旅游产品。文旅企业要将员工作为核心资源来管理，在充分尊重、理解、爱护的基础上，树立“全员皆人才”的观念，深入挖掘员工潜能，调动工作积极性，增强员工集体荣誉感和归属感。（责任单位：区文旅局、各涉旅企业）

3.采取市场化运营。政府层面，充分发挥国有文旅公司作用，对全区文旅资源进行整体策划包装和宣传推介，形成博山文旅IP。企业层面，通过招商引智、联盟发展等方式，积极推进与知名旅游企业、管理团队的合作，实现专业化、市场化运营，为企业发展注入活力，助力项目运营增效。（责任单位：区文旅局、博政集团）
（二）“游客满意”服务质量大提升

1.增强服务意识。引导文旅行业从业人员从思想上认识服务的重要性，树立“主动服务”理念，在服务过程中多换位思考，努力寻求让游客满意的服务方法。思想是行动的先导，文旅企业要因人制宜加大培训力度，杜绝“填鸭式”培训，不仅让员工知道怎么做，更让员工知道为什么这样做，增强员工自主服务意识。（责任单位：各涉旅企业）
2.改进服务态度。服务态度是文旅行业的门面，“微笑、礼貌、热情、耐心、周到”是对从业人员最基本的要求，要摆正位置、放低姿态，对待游客一视同仁，不歧视、不偏见。文旅企业负责人要以身作则、率先垂范。企业要建立奖惩机制，对不服从管理、不尽心服务的员工，及时梳理、加大惩戒。（责任单位：各涉旅企业）
3.快速处理“不满意”。对于游客现场提出的不满意，要快速反应，帮助游客找到解决问题的办法，大事化小，小事化了，将问题消灭在萌芽状态。对于游客拨打电话提出的不满意，要迅速联系、核实情况，拿出解决问题的方案，杜绝不理不睬、冷眼相待。对于游客在网上发布的不满意，要主动联系，以最快的速度消除影响。在面对游客时，不是无底线的一味忍让，而是有理有据、有情有义，取得游客理解与支持。（责任单位：各涉旅企业）
（三）“全域景观”景区景点大提升

1.加快配套升级。按照《淄博市A级旅游景区品质提升行动方案》要求，从优化提升游客服务中心、高标准建设旅游厕所、改造完善停车场、焕新内部游线等方面，全面推进基础设施提档升级，实现设施更精良、景观更精美、服务更精心、体验更精致。坚持“微改造、精提升”理念，不断挖掘文化内涵,提升游客微观感受，实现“全域皆景观、角落皆风景”。（责任单位:区文旅局，各景区景点、乡村旅游点）
2.加快产品升级。超前谋划、高起点建设，融合博山地域文化特点，不断推出体验性强、参与度高的文旅迭代产品。加强对目标市场潜在游客的深入了解，进而激发文旅企业新产品更新动能，将博山历史文化、民俗文化等集体文化记忆转化为场景、故事、体验项目引发游客的文化共鸣，实现产品快速提档升级，增加景区内二消收入。（责任单位:区文旅局，各景区景点、乡村旅游点）
3.加快智慧赋能。推进元宇宙为文旅产业赋能，采用AR、VR、5G、人工智能等方式为景区景点创设元宇宙新场景，丰富业态内容，实现引流增收。积极与旅小拍等数字公司合作，推动数字赋能文旅。完善“畅游博山”小程序，为游客搭建完整、快捷、智能的服务架构和业务渠道，融合微信、支付宝、自助终端等方式，解决游前、游中、游后所需的导航、导览、导游、导购等场景需求。（责任单位:区文旅局、区大数据中心，各景区景点、乡村旅游点）
（四）“吃在博山”旅游餐饮大提升

1.优化环境和服务。在博山吃一顿饭是来博游客必做的一件事，所以做好餐饮服务是文旅发展的标配。政府层面，开展区长探店、局长探店等活动，将公务接待从定点饭店向特色饭店分散，既可以让客人品尝地道博山菜，又可以促进饭店环境服务品质提升。企业层面，花小钱办大事，全面清理卫生死角，打造几处微景观，增加文化底蕴，提供点菜引导、菜品介绍等个性化服务，既可以提升营业额，又可以树立品牌。(责任单位:区餐饮产业发展专班，各餐饮单位）
2.选树餐饮示范单位。开展旅游特色餐饮店、旅游特色早餐店评选活动，统一制定标准，评选授牌一批旅游特色餐饮店，引导大众消费，激发发展活力。完善博山早餐地图、博山菜地图信息，实现导航导览、图片介绍等动态展示。对选树的餐饮示范单位实行动态管理，有进有出，统一进行宣传推介。(责任单位:区餐饮产业发展专班，各餐饮单位）

3.加快预制菜发展。深入挖掘“四四席”非遗项目、老字号、特色小吃品牌等内涵，加强预制菜研发、推广和销售，推出绿色便携、精致小巧的博山菜系列商品。采取“中央厨房”集中配送与“加工园区”集群制造相结合的模式，打造预制菜“博山一桌席”品牌。(责任单位:区餐饮产业发展专班，各餐饮单位）
（五）“乐宿山城”旅游住宿大提升

1.加快酒店提质增量。住宿是变流量为留量的关键所在，建立以星级饭店为龙头、商务酒店为基础、精品民宿为亮点，布局合理、结构优化的旅游住宿接待服务体系。加快酒店项目招引，盘活存量资产，积极引进国内知名酒店品牌落地博山，布局建设度假酒店、亲子酒店、主题酒店等，打造旅居新模式。(责任单位:区文旅局、区商务局、区公安分局，各住宿单位）
2.加快民宿改造提升。以环鲁山旅游民宿集聚区以及23个旅游民宿为依托，利用闲置住房、宅基地等资源，建设、改造一批客栈、民宿、小木屋、帐篷、房车等多样化、个性化的旅游住宿产品。着力整治住宿行业服务懒、散、慢，住宿环境脏、乱、差等突出问题，构建文明有礼、热情细致、洗消严格、干净整洁、操作规范的旅游住宿新气象。(责任单位:区文旅局、区公安分局、区住建局、区自然资源局、区规划办公室，各住宿单位）

3.加快早餐提档升级。优质早餐、元气早餐是提升游客满意度的重要一环，住宿单位要为游客提供健康美味、具有博山地方特色的早餐,打造优雅就餐、贴心服务的早餐环境。通过早餐服务，增强与游客之间的粘性，实现农产品、陶琉商品售卖等连锁效应，拉长产业链条。(责任单位:区文旅局、区市场监管局，各住宿单位）
（六）“买的放心”旅游购物大提升

1.举办好品展销会。加快区级旅游集散中心及旅游商品购物中心建设，将陶琉、玻璃、美食、农产品、预制菜以及淄博特色商品纳入，定期举办好品展销会，或根据团队个性化定制展销会，让来博游客有地方可去、有东西可买。(责任单位:区文旅局、区委宣传部、区农业农村局、区商务局，各购物场所）
2.加快文创产品研发与销售。从设计端，联合高校在博建立实训基地，吸收年轻力量，鼓励研发陶琉、红色、孝文化等文创产品。鼓励景区、博物馆推出文创IP，打造地域文化品牌。从销售端，建立电商直播基地，以市场为导向，以销促产、以产促销。(责任单位:区文旅局、区商务局，各陶琉企业、景区景点、购物场所）
3.打造游客放心的消费环境。各旅游购物场所要增强大局意识，依法合规经营，共同维护市场秩序。结合自身实际，自愿作出15天以上无理由退货承诺。要加强售后服务，提倡和解为先，及时化解纠纷。涉及厂家或第三方的情况，要建立先行赔付制度，切实维护消费者合法权益，全力营造安心、放心、舒心的消费环境。(责任单位:区文旅局、区市场监管局，各购物场所）
（七）“执法护航”文旅市场监管大提升

1.开展市场清查。严厉打击未经许可经营旅行社业务的“黑社”，严厉打击在旅游行程中擅自变更旅游行程安排，诱导、胁迫及强制购物的“黑导”，严厉打击在车站、景区景点拉客、喊客、散发小传单、非法客运的“黑车”。严厉打击以“零负团费”等形式诱骗旅游者的违法行为。(责任单位:区交通运输局、区文旅局、区市场监管局）
2.开展网络排查。梳理网络发布的旅游产品线索，重点排查抖音、快手、小红书、微信公众号、百度推广、网络直播等互联网渠道出现的违法违规线索，并依法查处。严厉查处旅游住宿业、餐饮业炒卖客房、宰客欺诈行为。督促美团、饿了么、携程等平台企业和平台上旅游住宿业、餐饮业主体落实“亮照”“亮证”“亮规则”，履行信息公示义务。(责任单位:区公安局、区文旅局、区市场监管局、区网信办）
3.开展联合执法。完善联合执法机制，公安、市场监管、文旅、综合行政执法等部门形成合力，提高市场监管效能。畅通12345市民投诉渠道，对于接到的投诉及负面舆情，要第一时间调查处置，做到有诉必接、有接必查、有查必果，用心用情用力解决游客“急难愁盼”的问题。(责任单位:区公安分局、区文旅局、区商务局、区市场监管局、区综合行政执法局、区投诉中心）
三、保障措施

（一）加强组织领导。要充分认识抓好文旅行业管理服务大提升工作的重要意义，加强区文旅产业发展工作专班成员之间的协作配合，统筹推进管理服务质量提升工作，形成政府主导、部门联动、行业推动、企业主责、社会参与的工作格局。(责任单位:区文旅产业发展专班）
（二）加强责任落实。景区联盟、餐饮联盟、住宿联盟，要充分发挥桥梁纽带作用，组织联盟单位开展行业自律、培训提升、自查自纠，抓好整改。管理服务提升关键在企业，要认真落实企业主体责任，健全制度规范，明确责任目标，强化措施保障，确保将工作落实到每一环节、每位员工、每个岗位。(责任单位:区文旅局、区商务局，各涉旅企业）
（三）加强宣传引导。要通过博山好APP、抖音、快手、视频号等群众喜闻乐见的方式，全方位、多渠道开展文旅行业管理服务大提升活动宣传。充分发挥文化旅游宣传阵地作用，及时报道管理服务大提升的主要做法、典型案例及突出成就，营造全社会关注文旅质量、参与文旅质量提升的良好氛围。(责任单位:区委宣传部、区文旅局、区融媒体中心）


