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今日运河

专题

济宁市旅游局局长彭照辉

提提升升服服务务，，让让游游客客玩玩得得更更舒舒服服

从去年的旅游投诉情况来
看，由于部分旅游服务人员服务
质量差也引起不少游客投诉。“加
强旅游从业人员队伍素质也成为
今年的工作重点，只有高素质的
导游队伍，才能为游客提供优质
的服务。”彭照辉称。

去年，济宁市旅游局首次

评选出35名“文化济宁金牌导
游”，举办导游大赛，评选出“十
佳导游”，以此提升导游素质，
促进文化济宁品牌建设。

今年继续培养素质过硬旅
游从业人员队伍。加强旅游饭
店、旅行社和旅游景区职业经
理人队伍建设。同时，加强县级

乡村旅游培训基地建设，大规
模培训乡村旅游基层干部、经
营业户。

在导游队伍建设方面，运
作出台市政府《关于加强导游
队伍建设的意见》，建立济宁旅
游专家培训团，实施金牌导游
评选、培训工程。

加大旅游综合执法力度，
重点解决旅游合同不规范、执
行合同不严格、零负团费、强迫
购物等突出问题。推进旅游诚
信建设和标准化建设，对达不
到相关标准的旅游企业，实行
退出机制。

还将完善“12301”旅游服
务热线同110、120、122联动机
制，建立旅游与工商、卫生、公
安、交通、民航等部门联动机
制。“这样可以实现对旅游咨询
和投诉事件的24小时受理和对
突发事件的协调救援服务。”彭

照辉称。
对于安全管理工作，将严

格落实旅游安全“一岗双责”，
排查旅游安全隐患，堵塞旅游
安全漏洞，完善应急预案。同
时，加强安全教育培训，提高应
对突发事件能力。

今年济宁市将建立规范、公
正、客观、权威性的满意度测评机
制。“将聘请第三方机构对县(市、
区)进行综合性评价，对景区、酒
店、旅行社、购物企业等满意度进
行测评。”彭照辉称，第三方机构
进行测评，能够确保测评内容的

公平性。
同时，还将加大A级景区、星

级饭店、A级旅行社的复核力度，
建立常态化的退出机制。“复合不
合格的，将被降级。这样能有效推
进景区等旅游企业不断提升环
境和服务质量。”彭照辉说。

彭照辉称，今年将继续加
大暗访督导力度，对景区、酒
店、旅行社、购物企业服务质量
进行常态化跟踪暗访，加大正
面典型宣传和反面典型曝光。
对于反面典型，今年将会在政
府网站或者媒体上进行通报。

A 第三方机构为旅游服务打分

B 旅游服务热线实行联动机制

C 建立济宁旅游专家培训团队

济宁市旅游局将引进第三方机构为旅游服务打分，12301
旅游服务热线要同110、120、122联动，还将建立济宁旅游专家
培训团队。济宁市旅游局局长彭照辉表示，实施这些措施，都是
为了进一步提升旅游服务质量，让游客玩得更舒服。

本报记者 胡祥东

济宁市旅游局局长彭照辉
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