附件2

《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》起草说明

为贯彻落实党中央、国务院关于高质量发展的重大决策部署，推动“十四五”时期我国旅游业高质量发展，我部起草了《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（征求意见稿）》（以下简称《指导意见》），现就有关情况说明如下。
一、起草背景及过程
党的十九大报告指出，“必须坚持质量第一、效益优先，以供给侧结构性改革为主线，推动经济发展质量变革、效率变革、动力变革”。2018年9月，中央全面深化改革委员会第四次会议审议通过《关于推动高质量发展的意见》，强调推动高质量发展是当前和今后一个时期确定发展思路、制定经济政策、实施宏观调控的根本要求，要加快创建和完善制度环境，协调建立高质量发展的指标体系、政策体系、标准体系、统计体系、绩效评价和政绩考核办法。党的十九届五中全会通过的《国民经济和社发展第十四个五年规划和二〇三五年远景目标的建议》明确提出建设“质量强国”目标、“完善国家质量基础设施”和“深入开展质量提升行动”。
旅游业是现代服务业，是满足人民群众美好生活需要的重要领域。近年来，旅游行业服务质量意识和管理水平不断提升，监管能力进一步增强，为维护游客合法权益、规范市场秩序提供了有力保障。但从高质量发展阶段的新要求来看，旅游服务质量意识不强、管理水平不高、品牌知名度和美誉度不强、质量基础设施不完善、质量人才匮乏、监管手段不硬、质量持续提升动力不足等问题依然突出，旅游服务质量仍是旅游业高质量发展的制约性因素。因此，加强服务质量监管、提升旅游服务质量是落实党中央、国务院关于高质量发展的重大决策部署、持续推动旅游业高质量发展、不断满足人民美好生活需要的必然要求。
2020年下半年以来，文化和旅游部对新时期旅游服务质量监管和提升工作进行了深入系统的研究，启动了《指导意见》起草工作。文件起草过程中，积极开展调研，多次在京召开了行业专家研讨会、重点企业专题研讨会、文化和旅游行政部门专题研讨会，广泛征求各界意见建议。2021年3月，再次书面征求各地文化和旅游行政部门的意见建议。2021年4月，在广泛吸纳各地意见的基础上，结合《“十四五”文化和旅游发展规划》《“十四五”旅游业发展规划》《“十四五”文化和旅游市场发展规划》有关任务要求，对文稿进行了补充完善，最终形成本《指导意见》。
二、主要内容
《指导意见》坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，明确了坚持以人民为中心、坚持系统观念、坚持创新发展、坚持深化改革的基本原则，提出了到2025年旅游服务质量监管和提升工作的发展目标，明确了六个方面重点任务。
（一）落实旅游服务质量主体责任。通过培育企业质量文化、提升质量管理水平、促进企业服务创新、增强旅游服务质量保障和发挥行业组织作用，引导和激励A级旅游景区、星级饭店、旅行社、在线旅游经营者等市场主体将提升旅游服务质量作为增强市场竞争力的重要手段。
（二）培育优质旅游服务品牌。大力实施以服务质量为基础的品牌发展战略，加快培育一批品牌旅游企业和品牌旅游目的地，充分发挥品牌对旅游业高质量发展的引领带动作用，推动形成优质优价的旅游消费意识，提升中国旅游品牌知名度和美誉度。
（三）夯实旅游服务质量基础。推进旅游服务相关标准的制修订与宣贯实施等工作，开展质量监测评价，探索建立旅游服务质量认证认可体系，充分发挥旅游服务标准、旅游服务质量监测和评价、旅游服务质量认证认可对提升旅游服务质量的基础性作用。
（四）加强旅游人才队伍建设。贯彻尊重知识、尊重人才、尊重创造、尊重技术、尊重服务的思想，通过加强导游队伍建设、举办旅游服务技能竞赛和完善教育培训体系等，提高旅游人才的服务水平和能力，激发旅游人才创新活力。
（五）加快推进旅游信用体系建设。着眼于贯穿市场主体全生命周期、事前事中事后监管全流程，通过不断完善旅游市场信用监管制度和信用承诺制度、推进信用分级分类监管和严格失信黑名单管理等，加快构建以信用为基础的新型监管机制，为全面提升旅游服务质量提供重要支撑。
（六）加强行业旅游服务质量监管。加强旅游服务质量监管，构建高效协调的服务质量监管体系，综合运用市场监管和综合执法手段，创新监管方式，坚持包容审慎监管，健全公平竞争审查机制，加强游客权益保护，促进旅游服务质量整体提升。
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