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来自中、东部地区的旅游主管部门及旅游企业代表齐聚江苏常州，就深入贯彻实施《旅游法》，落实国务院《关于促进旅游业改革发展的若干意见》，共同寻求治理旅游市场秩序和提升公民文明旅游素质的有效方法，进行了广泛交流和深入研讨。会议认为，《旅游法》颁布实施一年来，旅游市场的总体情况是“大势向好，喜忧参半”。会议明确：旅游市场秩序问题关乎旅游业的生命力，关乎旅游从业者的眼前和长远利益，关乎政府与行业的形象，要用“底线思维”、“问题导向”、“倒逼机制”的科学方法，理顺关系、破解难题，发挥市场与政府的双重作用，提高旅游市场治理能力，提升公民文明旅游素质。会议达成以下共识：
　　一、大中型旅游企业带头依法经营
　　1.带头转变旅行社经营模式。彻底摒弃“零负团费”、“低报价，高回扣”、“组团卖团”的经营方式，做市场秩序的坚定捍卫者。
　　2.带头重合同树品牌。带头使用标准合同文本，做到一客一签订，一团一承诺，把树企业形象与品牌落实在合同中。
　　3.带头促进旅行社业的发展壮大。重视旅行社业务的投入与发展，敢于担当入境游的重任，勇于担当国内旅游主体业务，努力保持出境游主要份额，更加重视开拓线上旅游。
　　4.带头建立诚信经营体系。把诚信经营作为企业的立足之本，通过落实国家、行业、地方与企业标准，推进企业诚信文化建设。
　　5.带头加强企业人才队伍建设。要把人才建设作为企业核心竞争力，把人才队伍建设提升到企业经营的战略层面。通过政企联合、校企合作等多种机制和模式，培养一批创新型企业人才，成为市场的生力军与主导力量。
　　二、在线旅游企业依法经营发展
　　6.依法经营在线旅游业务。在线经营旅行社业务，应依法取得旅行社资质，销售旅游产品应对旅行社等供应商的资质、合法性进行审验，不为非法经营旅游业务提供平台。
　　7.保障在线信息真实安全。建立有效的信息核查安全保障机制，确保发布信息的真实性和网络交易的安全性。
　　8.规范旅游电子合同。制定并应用规范的旅游电子合同，为旅游者提供完整的售后服务保障，提高在线旅游投诉处理效能。
　　9.优化服务经营与提高效益并重。优化在线旅游商业模式，精准经营模式，有序竞争，提高效益，维护公平有序的在线旅游市场竞争环境。
　　三、传统旅行社企业加快转型发展
　　10.痛下决心转变经营方式。以积极的态度解决新旧模式的“换挡期”，从自身生存出发，不再依赖低价团、买团卖团生存，不做受害者，更不做生乱者，向增值服务、在线服务、产品多元化、特色经营转变，努力增加市场份额。
　　11.扬长避短发展自己。充分发挥多数旅行社企业的“小微”特点，做专做精旅行社业务，打造专业化服务模式。
　　12.设立导游服务部门。落实《旅游法》旅行社要有不低于员工总数20%且不少于3名的导游（含领队），旅行社与导游劳务派遣机构，对导游服务共同负责。
　　13.加强企业自身建设。注重加强企业经营管理建设，加强专业人才培养，加强导游队伍建设，加强法制观念，依法依规诚信经营。
　　四、理顺导游体制加强队伍建设
　　14．依法推进导游行业组织成立。各地旅游主管部门要积极组织导游协会的建立，使导游人人都在组织管理之中。聘用导游的旅行社与导游派遣服务组织，对导游带团守法守纪履行合同，依法承担责任。
　　15.积极推动社会导游服务机构平稳转型。现有的社会导服机构要积极实现市场化转轨，向非盈利的中介组织过渡转型。
　　16.积极发挥导游行业组织作用。各级旅游主管部门支持导游协会做好注册、服务、管理、培训等工作，受理导游维权投诉，维护导游人员的合法权益，建立对导游的相关奖励制度。
　　17.导游自尊自律敬业奉献。导游人员树立良好服务形象，维护自身合法权益，积极践行“游客为本，服务至诚”旅游行业核心价值观。坚决抵制不合理低价团，抵制买团、人头费、填坑等经营方式，抵制假冒伪劣商品。加强专业技能，不断提升自身素养和服务水平。
　　五、加强对旅游市场的协同监管
　　18.提高旅游市场监管效能。坚持法定职责必须为、法无授权不可为，对旅行社重在管合同（契约），对导游重在管资格（资质），对饭店重在管质量（品牌），对景区重在管等级（A级），对旅游全行业重在推动诚信建设，加快完善旅游企业和从业人员诚信记录，建立严重违法企业“黑名单”制度。
　　19.建立联合监管旅游市场的长效机制。旅游主管部门要主动与有关职能部门建立联合监管旅游市场的长效机制，做到“信息互换、监管互认、执法互助”，增强工作合力，消除信息孤岛。
　　20.加强区域间的执法交流与合作。发挥区域优势，进一步完善东三省、京津冀、长三角、珠三角等区域旅游合作体，形成客源地与目的地共同规范旅游市场秩序的联动执法机制。
　　六、做好文明旅游工作
　　21．主动承担文明旅游宣传教育引导重任，将文明旅游工作同旅游管理、旅游经营活动有机结合，形成一体，把文明旅游贯穿旅游活动的始终。
　　22.持续深入开展文明旅游宣传教育。创新文明旅游活动，加强文明旅游的明示引导工作，使提升公民文明旅游素质成为全社会的共识，形成文明旅游的浓厚舆论氛围和践行文明旅游的强大示范效应。
　　23.组织开展针对导游领队的文明旅游培训工作。强化导游领队文明旅游引导的责任意识，落实导游领队业务工作与文明旅游引导一岗双责。
　　24.充分发挥行业协会的自律引导作用，引导会员积极开展文明旅游宣传，将文明旅游内容纳入对企业员工的培训中，建立针对员工文明服务、游客文明旅游的激励和约束机制。
　　本次会议之后，各地和企业要搞好自查，支持并参与协同互查，对达成的共识要付诸落实，以扎实有效的工作，共同治理旅游市场秩序，提升旅游服务品质。
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