 黄管办〔2023〕47号                                  
关于印发《黄山风景区“优服务 强品牌”旅游品质提升行动实施方案》的通知

管委会各单位,集团公司,股份公司:

《黄山风景区“优服务 强品牌”旅游品质提升行动实施方案》已经党工委研究同意，现印发给你们，请结合实际认真贯彻执行。

2023年8月17日

（主动公开）

黄山风景区“优服务 强品牌”旅游品质提升

行动实施方案

为深入学习宣传贯彻习近平总书记给景区“中国好人”李培生、胡晓春重要回信精神，进一步激发景区干部职工用心用情守护美丽黄山的干事创业热情，积极践行“游客为本，服务至诚”的旅游行业核心价值观，打造更加用心、暖心、放心、开心、舒心的优质旅游，更好满足人民群众对美好文旅生活的需求，党工委、管委会决定于2023年8月中旬至11月中旬，在全山范围开展为期3个月的“优服务 强品牌”旅游品质提升行动。

一、指导思想
坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指引，持续深入学习贯彻习近平总书记关于文化和旅游工作的重要论述和给“中国好人”李培生、胡晓春重要回信精神，落实国务院《关于恢复和扩大消费的措施》、全省旅游高质量发展大会精神，按照省委、省政府《关于深化文旅融合彰显徽风皖韵加快建设高品质旅游强省的意见》要求，建立健全以游客为中心的旅游服务质量评价体系，深入践行旅游行业核心价值观，提高游客满意度和旅游体验感，不断提升黄山风景区旅游服务水平，高标准建设新时代“五个之山”，为加快建设高品质旅游强省，打造大黄山世界级休闲度假旅游目的地贡献力量。

二、基本原则

（一）坚持标准引领的原则。突出不断健全完善不同岗位的管理要求和服务标准，以更加规范的服务提升景区美誉度。

（二）坚持精品打造的原则。突出强化品牌意识，巩固提升具有景区特色的旅游服务品牌，以更加温馨的服务提升游客体验感。

（三）坚持细节入手的原则。突出坚持问题导向，打通服务游客“最后一公里”，以更加细致的服务不断提升游客好评率。
（四）坚持统筹推进的原则。突出“优服务 强品牌”主题，以新时代公民道德建设为抓手，以一线服务窗口为重点，以更加周到的服务提升旅游舒适度。
三、工作目标

通过“优服务 强品牌”旅游品质提升行动，着力解决基层一线人员服务意识不强、服务态度欠佳、服务能力不足、服务质量不优等方面问题，进一步增强景区工作人员的责任意识、管理意识、服务意识和旅游从业人员的服务意识、质量意识、标杆意识，进一步优化旅游市场环境，实现服务理念人性化、服务内容标准化、服务行为规范化、服务举措常态化、服务效果满意化的目标，着力打造具有景区特色的“五星级”服务品牌。

四、行动内容

（一）组织一次全员培训。在持续学习宣传贯彻习近平总书记重要回信精神的同时，认真组织传达学习全省旅游高质量发展大会和省委、省政府《关于深化文旅融合彰显徽风皖韵加快建设高品质旅游强省的意见》精神，营造多形式、分层次、全覆盖的浓厚学习氛围。
1.通过理论学习中心组学习会、党（团）组织“三会一课”、报告会、研讨会等多种形式，在全山干部职工中广泛开展学习研讨。其中，党工委理论学习中心组要组织开展集中学习和专题研讨。（责任单位：宣传部、管委办、政治处，各基层党组织、工会、团组织）

2.围绕本职工作，广泛开展职业道德、文明礼仪、沟通能力及山情等方面的教育培训。采用岗前培训、在岗培训和脱产培训等多形式的培训体系，不断提升一线管理服务人员的职业道德素质和文明素养。（责任单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位、汤口镇）
（二）整改一批突出问题。坚持服务至上，严格落实“限量、预约、错峰”要求，大兴调查研究之风，着力解决影响游客体验的突出问题，最大限度提高游客的微观感受。

3.认真对照今年春节、五一假期，门票“免减优”活动，以及日常旅游接待中暴露出的问题，举一反三，对游客关心的遮阳避雨设施、语音播放系统、登山步道改造等硬件方面问题要切实加以整改、巩固提升，持续提升旅游品质。（责任单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位、汤口镇）
4.深入研究片区旅游秩序方面存在的问题，合理调控重要节点、易堵路段等关键点的瞬时客流量，多措并举加强现场管理与客流疏导。（责任单位：管委办、综合执法局、公安局、集团公司、股份公司）
5.及时分解落实游客满意度调查报告中指出的问题，切实加以整改，不断提高游客满意度。（责任单位：经济发展局，协办单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位、汤口镇）
6.持续优化和提升门票分时预约预售机制，引导游客错峰出行。（责任单位：股份公司）
7.及时优化更新景区标识标牌，做到简单易懂、一目了然。（责任单位：规划土地处，协办单位：股份公司）
8.加强餐饮、住宿、购物等场所的安全、卫生和质量监管，做到文明执法、温情执法、柔性执法。（责任单位：综合执法局、公安局、市场监管局、汤口镇）
9.加强对旅行社的教育管理，严查旅行社各类违法违规行为。（责任单位：综合执法局、经济发展局、汤口镇）
10.加强导游管理，明确服务质量要求，做到优质规范服务，动态掌握进山导游（直播导游）执业行为，加强直播内容管理。（责任单位：综合执法局、经济发展局、宣传部）

11.加强“三队”（肩运队、轿包队、施工队）人员管理，针对存在问题开展集中整治活动，进一步改善服务态度，做到文明诚信经营。（责任单位：综合执法局、园林局、规划土地处、市场监管局，协办单位：股份公司、汤口镇）
（三）提升一批服务品牌。充分发挥以迎客松志愿服务总队为代表的景区旅游服务品牌示范作用，巩固提升全国学雷锋志愿服务“四个100”先进典型最佳志愿服务组织建设成果。

12.持续深化迎客松紧急救援队、迎客松文明旅游劝导队、迎客松生态文明宣传队、迎客松义警队4支志愿队伍建设，进一步健全覆盖全山的“热情南大门”“阳光云谷”“快乐温泉”“最美玉屏”“魅力狮林”“温馨西海”“奋进白云”“多彩光明顶”“温情芙蓉岭”9个志愿服务站点，形成“四队九点共发力”的志愿服务新体系，常态化开展党群志愿服务，提升具有景区特色的新时代志愿服务品牌。（责任单位：综合执法局、政治处、宣传部、园林局、公安局，协办单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位、汤口镇）
13.严格落实并调整优化《黄山风景区志愿服务规范（试行）》等对客服务标准，常态化开展志愿者教育培训，提升志愿服务水平和能力。（责任单位：政治处、宣传部，协办单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位、汤口镇）
14.对标安徽交控集团“微笑服务，温馨交通”等各地各部门优质服务品牌深化学习借鉴，各经营单位和驻山单位要结合实际，着力打造具有本单位特色的服务品牌，为来山游客提供更加温馨、细致暖心的旅游接待服务。（责任单位：集团公司、股份公司、各驻山单位）
（四）创建一批服务标准。准确把握文旅融合发展带来的新情况新变化，结合新形势新要求，及时跟进调整优化现行服务标准规范，积极参与相关行业标准制定。

15.继续推进《黄山风景区贯彻落实〈黄山市打造“全国最干净城市”三年行动计划（2022—2024年）〉实施方案》，加快打造长三角最受欢迎的后花园和旅游目的地，巩固全国文明单位创建成果，大力营造整洁、舒心的游览环境。（责任单位：宣传部、规划土地处、综合执法局、股份公司，协办单位：管委会各单位、集团公司、各驻山单位、汤口镇）
16.推进片区综治工作标准化建设，一线管理岗位推行“温情管理”，执勤过程中坚决杜绝管理粗放、语言生硬、态度冷漠，做到精细管理、敬语相迎、温情服务。（责任单位：综合执法局、公安局、市场监管局、交通局，协办单位：管委会各单位、各驻山单位、汤口镇）
17.各经营单位和服务人员继续推行一个微笑、一句敬语、一个致礼、一个仪表“四个一”暖心服务，不同的服务单位要结合实际细化旅游服务品质提升措施，并运用到对客服务中。（责任单位：集团公司、股份公司、各驻山单位）
（五）优化一批联动机制。突出建章立制、强化责任落实，汇聚全山上下各行各业间的工作合力，以“没有旁观者”的思想自觉，扛起“都是收信人”的责任担当。

18.牢固树立“全山一盘棋”思想，在游客高峰时段，各片区之间要加强信息互通，构建片区相互支援机制，做好大客流疏导。（责任单位：综合执法局、管委办、公安局）
19.各迎客松党支部充分发挥牵头抓总作用，落实本片区内各单位联动机制，形成更加高效、快速的响应模式。（责任单位：综合执法局，协办单位：管委会各单位、集团公司、股份公司、各驻山单位）
20.景区相关职能部门在汤口镇域行使监管、执法职能时，要加强与汤口镇的对接沟通，特别是针对游客投诉、反映较多的汤口镇域旅游市场环境问题，建立信息互通处置联动的工作机制，形成山上山下同频共振的生动局面。（责任单位：综合执法局、公安局、市场监管局、交通局、汤口镇）
（六）培育一批服务标兵。加强教育引导，强化正向激励，在景区营造人人关心、人人支持、人人参与行动的浓厚氛围。
21.对旅游品质提升行动中涌现出的优秀集体和个人进行全面考核推荐，评选出一批服务标兵，给予表扬奖励，并积极对上推荐申报各类荣誉称号，激励引导更多干部职工积极担当、奋发进取。（责任单位：政治处、宣传部、集团公司、股份公司，协办单位：管委会各单位、各驻山单位、汤口镇）
22.集中宣传先进典型，对行动中涌现出的服务典型和感人事迹加大宣传报道力度，用身边的人、身边的事进行感化教育，引导更多一线干部员工争当优质服务的标兵。（责任单位：宣传部、集团公司、股份公司，协办单位：管委会各单位、各驻山单位、汤口镇）
五、有关事项

（一）加强组织领导。成立黄山风景区“优服务 强品牌”旅游品质提升行动领导组，组成人员如下。

组  长：叶建强

第一副组长：徐立秋

副组长：雷连本   林  辉   章德辉   程亚东   杨新虎

成  员：王  燕   程利民   刘  文   金耀武   王  勇

        王潮泓   郑修发   吴  峰   冯家成   孙  峻

程亚星   张阳志   鲍利民   梅爱兰   胡  冬

段中平   阚陈劲   各驻山单位负责人

领导组下设办公室（设在景区旅指委办公室），徐立秋兼任办公室主任，林辉兼任常务副主任，吴峰、冯家成、孙峻、张阳志兼任副主任，成员由纪工委、政治处、宣传部、经发局、综执局、公安局、集团公司、股份公司等单位相关部门负责人组成。
（二）抓好工作落实。各部门、各单位（含驻山单位）要切实重视旅游品质提升工作，实行“一把手”负总责、层层抓落实的工作机制，广泛动员，精心组织，教育引导每位干部职工积极参与“优服务 强品牌”旅游品质提升行动，认真落实好各项工作任务。

（三）加强督查检查。景区效能办牵头，纪工委、政治处、宣传部（文明办）、综执局等部门参与，组成“优服务 强品牌”旅游品质提升行动督查组，对一线管理部门和服务窗口单位进行明察暗访，发现问题、及时反馈、限时整改。经发局要统筹用好游客满意度调查、旅游体验官调查等第三方社会力量，对景区经营单位的服务质量进行持续监督。
	抄送：各驻山单位，汤口镇政府。
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