
关于规范我区旅游团队文明旅游

行前教育、行中引导、行后总结制度的通知

各旅游企业：

根据《旅游法》相关规定，为加强旅游团队管理，做好我区旅游团队文明旅游工作，引导游客实现文明旅游、和谐旅游，建立我区旅游团队文明旅游行前教育、行中引导、行后总结制度，把好“六关”。现将有关事项通知如下：
一、行前教育

《旅游法》规定，旅游者在旅游活动中应当遵守社会公共秩序和社会公德，遵守当地风俗习惯、文化传统和宗教信仰，爱护旅游资源，保护生态环境，遵守文明旅游行为规范。为做好旅游团队文明旅游工作，各旅游企业要在营业场所醒目位置张贴《中国公民国内旅游文明行为公约》、《中国公民出国(境)旅游文明行为指南》、《文明旅游十大提醒语》，刊播文明旅游公益广告、宣传片。严格执行行前说明会制度，将旅游安全教育与文明旅游宣传引导有机结合，向参团游客主动介绍旅游目的地有关情况、境外目的地法律规定、旅游注意事项等内容。严格落实导游、领队责任，将文明旅游宣传引导贯穿旅游行程始终。特别是组团旅行社应在团队出发前，要对旅游团队进行文明旅游专题教育，并明确带队导游（领队）为责任人。教育内容包括言谈举止文明、用餐文明、交通文明、住宿文明、观光文明等内容，具体参见附件《旅游团队文明旅游主要事项》。
二、行中引导

根据《旅游法》规定，全面启用新版旅游合同，在签订旅游合同时向游客宣传倡导文明旅游理念，引导游客在旅游过程中注重言谈举止、注重自身文明形象。带队导游（领队）在组织旅游团队旅游行程中，负有引导游客文明旅游责任，应对游客的不文明行为及时进行引导劝阻。比如乱刻乱划、插队、不尊重当地风俗习惯和宗教信仰、破坏旅游公共设施等行为，导游（领队）有责任及时予以劝阻，若情节严重、不听劝阻且造成恶劣影响的，可报警并劝其退团。
三、行后总结

团队旅游行程结束后，带队导游（领队）应当对自己所带团队文明旅游情况进行总结，并出具书面的报告给单位负责人。对旅游团队中严重不文明行为且造成恶劣影响的游客，涉事旅行社应及时报告主管旅游行政管理部门。旅游行政管理部门建立黑名单制度，列入不文明旅游黑名单的人员，旅游行政管理部门查实后，通报给各旅行社，各旅行社可不再接受列入黑名单的客人报名参加旅游活动。
四、把好出境游“六关” 

改善和杜绝出境旅游不文明行为的发生，需要有关部门密切配合，制定相关规则、规范旅游市场。为大力提升市民出境旅游文明素质，建设旅游强区工作领导小组各成员单位要从办理护照、组团、出境、交通、落地、行程六个方面把好文明旅游“出门关”。
一是要把好出境“证照关”。护照关是出境游的前提，根据有关要求，在办理护照或港澳台通行证时，要在业务工作流程中增加教育引导环节，做到有文明旅游宣传材料，有告知教育、引导信息，有外事人员的专项责任制。
二是要把好“组团关”。组团关要求组团单位和旅行社要坚持双重行前教育，严格落实行前培训计划、途中提醒督导，把组团单位、带团组织和个人都纳入教育范围，详细讲解目的地法律法规、风俗习惯，对游客进行文明素质教育，把不文明言行的利害关系讲清楚，与游客签订承诺书。
三是要把好“出境关”。 出境关主要指机场、口岸出境处要广泛开展文明出游宣传，加强对出入境民警的培训。
四是要把好“落地关”。落地关要求领队与地接导游做好对接，当团队到达目的地后，各团队做好领队与地陪的对接，第一时间向游客再次普及当地法律法规、风俗习惯及有关的禁忌知识，并一一解答游客提出的疑问，及时纠正游客的不文明行为，切实做到不留死角。
五是要把好“行程关”。行程关要求按照人到哪、文明出游的教育跟进到哪的要求，落实领队和导游在全过程的责任，切实把领队、导游队伍建设好、管理好，通过他们的言传身教把好行程关。同时注意在旅游行程中收集记录游客在旅游中出现的不文明行为。
六是要把好“交通关”。 交通关，就是要让游客在出发前，在候机候车场所和飞机、火车、汽车、出租车、公交车时，时时处处感受到文明氛围、接受文明教育。

五、加强治理，规范旅游市场秩序

通过对旅游市场秩序的综合治理，加强对旅游市场大环境的管理规范和服务质量。将日常监管、专项治理与建立长效机制相结合，服务旅游产业健康发展，打造良好的旅游市场环境。通过建立长期、高效、持续的管理机制进一步提升完善文明有序的旅游市场大环境。

附件：旅游团队文明旅游主要事项
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附件
旅游团队文明旅游主要事项

一、做好举止文明工作

导游（领队）要做好游客举止文明引导劝阻工作，劝导游客不要在公共场所随地吐痰；不要在景区乱刻乱划，践踏草坪，采花摘果；禁止在公共座椅上躺卧休息，不要一人多占座位；不要在有“禁止吸烟”标示的地方抽烟。

二、做好言谈文明工作

导游（领队）要做好游客言辞文明引导劝阻工作，讲话音量适中，使用“谢谢”、“请原谅”、“对不起”、“打扰了”等文明用语，杜绝不文明用语，制止游客在公共场所高声喧哗，手舞足蹈，高声说笑。

三、做好用餐文明工作

导游（领队）要做好游客用餐文明工作，要引导游客进入餐厅文明就餐，用餐时勿大声喧哗、勿随地吐痰、乱弃杂物；用自助餐时，要排队取餐，遵循“少取多次”原则，避免丢弃浪费。

四、做好交通文明工作

导游（领队）要做好游客交通文明工作，乘坐交通工具时，要安排游客排队进出，遵循先出后进原则，按照指定座位做好，照看好未成年子女，不要多占座位，躺卧休息；不要大声喧哗，高声说笑打闹，对自己的小孩要加以管教；绝大部分交通工具禁烟，劝阻游客不要吸烟，造成不必要的麻烦。

五、做好住宿文明工作

住宿时，导游（领队）要引导游客遵守客房的有关规定，不要开房门看电视，深夜时看电视要将音量调低，不要在过道内高谈阔论，影响他人休息；不要乱扔东西，不要在客房以为的地方传睡衣；要注意客房内部分项目（如冰箱、小酒吧用品、卫生间个别用品、电视的部分频道、室内电话、洗衣等）的收费说明；教育游客不要用床单、浴巾等擦鞋；不要将毛巾、烟缸、衣架等带走；乘坐电梯不要拥挤，依次进出。

六、做好观光文明工作

导游（领队）在带领游客观光时，要引导游客起遵守景区管理规定，不要攀折树木花草，不要在景区景物上乱刻乱划；注意景区卫生，不乱丢垃圾；爱护动物，不要随意喂食，捕捉垂钓，不要挑逗恐吓动物；照相时要主动谦让，不要争抢，不要影响他人照相；在路径窄狭道路、小桥或山洞地道时，要相互礼让，不要争先强行；在参观博物馆、教堂、艺术殿堂时，要将背包、雨具等物品存放在指定地点；进入教堂、寺庙时，女士不要穿裙子，男士不要穿拖鞋；参观时要保持安静，不要触摸展品。
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