
各县、区人民政府，市各有关单位：

《连云港市旅游市场综合监管方案》已经市政府同意，现印发给你们，请认

真贯彻落实。

连云港市人民政府办公

室

2019 年 4 月 19 日

连云港市旅游市场综合监管方案

为进一步加强全市旅游市场综合监管，整治规范旅游市场秩序，提高全市旅

游服务质量，着力解决影响广大游客旅游体验的主要矛盾和重点问题，全面优化

旅游市场消费环境，大力提升我市旅游舒适度和游客满意度，根据国家、省和市

委市政府加强旅游市场综合监管、提升旅游服务质量工作的要求，结合我市实际，

制定本方案。



一、总体要求

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，全面贯彻落实国务院办公

厅《关于加强旅游市场综合监管的通知》（国办发〔2016〕5 号）、文化和旅

游部《关于实施旅游服务质量提升计划的指导意见》（文旅市场发〔2019〕12

号）和省市相关工作要求，围绕“高质发展后发先至”主题主线，按照 “政府

主导、属地管理、部门清单、常态联席、齐抓共管、惩戒并举”的工作思路，充

分发挥地方政府属地管理、市相关职能部门专项监管、社会监督和行业自律等作

用，建立健全权责明确、执法有力、经营规范、处置有效的旅游综合监管和游客

投诉处置机制，切实解决扰乱旅游市场秩序、侵害游客权益和不文明旅游行为等

突出问题，不断增强旅游市场秩序治理能力，着力提高旅游服务质量，营造诚信

经营、公平竞争、文明有序、高效便捷的旅游市场消费环境，不断提升游客满意

度，夯实高铁时代、航空时代旅游业的发展基础，扎实推进我市“山海相拥、生

态宜居的西游文化名城”建设，推动全市旅游业高质量发展。

二、工作任务

紧紧围绕规范旅游市场秩序、提高旅游服质量两个重点，突出整治旅游大环境、

旅游公共服务、旅游景区、旅游相关要素等方面存在的问题，主要开展以下工作：

（一）旅游景区及其周边环境整治专项行动



景区内部重点整治环境卫生、景区公厕、景区绿化、景区标识标牌、“黑导”、

“黑车”及景区内商贩摊铺、经营价格、居民村落环境等；景区外部重点整治景

区外围道路交通秩序、景区周边公交场站及社会停车场秩序、景区周边环境卫生

及旅游餐饮经营秩序、乱摆摊设点、流动摊贩、店招店牌、餐饮价格、黄牛拉客、

欺客宰客等。同时，运用多种方式宣传文明旅游，开展告知、提醒、规劝等文明

旅游引导活动。

（二）旅游住宿服务优化提升专项行动

推动实施《旅游星级饭店的划分与评定标准》，加强对全市旅游星级饭店常态化

检查，建立旅游星级饭店动态管理机制，提升全市旅游星级饭店服务质量和管理

水平。开展旅游星级饭店复核，相关部门对星级饭店（酒店）卫生、食品安全、

消防安全、设施设备保养等重点环节开展抽查，对不达标的星级饭店取消星级。

加强对民宿、农家乐、渔家乐等旅游住宿新业态的引导和管理，支持鼓励培育一

批特色鲜明的文化主题旅游饭店、精品旅游饭店、休闲度假旅游饭店、绿色旅游

饭店，进一步提高汽车露营地、汽车旅馆等住宿新业态的服务水平。举办旅游星

级饭店服务技能竞赛，引导督促旅游星级饭店全面落实标准化、规范化服务，发

展和改善个性化、特色化服务，持续提高服务水平。开展旅游星级饭店优质服务

示范岗评选活动，评选一批旅游星级饭店优质服务示范岗。

（三）旅行社和导游员整治专项行动



重点整治以不合理低价组织从事旅游经营活动、强迫或者变相强迫旅游者购物、

通过合同外加点收费等欺客宰客、无资质经营旅游业务、无导游资格执业、虚假

广告以及出境旅游事前教育、行中引导、行后总结制度不落实，领队文明旅游教

育管理不到位等违法违规行为。

（四）餐饮市场及旅游购物整治专项行动

运用多种形式进行“节俭养德”、 “文明餐桌”温馨提醒，重点整治制售假冒

伪劣旅游商品、强买强卖、欺骗旅游消费者，餐饮单位、购物场所不明码标价、

“两份菜单”等违法违规行为。

（五）交通场站及周边秩序整治专项行动

在火车站、汽车站、民航站、码头、BRT 站等周边开展文明风尚引导，重点整治

“黄牛”倒票、“小红车”、“摩的”、“黑车”等非法营运。出租车滞留待客

和机动车、非机动车乱停乱放以及围追揽客等违法违规行为。

（六）城市环卫及公共厕所整治专项行动

重点整治城市广场、公园和城郊结合部、城景结合部环境“脏、乱、差”、占道

经营以及公共厕所设施缺损、保洁不到位等问题。



（七）旅游景区（点）宗教场所整治专项行动

重点查处景区（点）宗教场所违法违规行为，特别是制止和打击在宗教活动场所

内兜售香、烛等欺诈（骗）游客、借教敛财的行为。

（八）旅游从业人员素质提升专项行动

各县（区）旅游主管部门以及景区、星级饭店、旅行社等旅游经营单位要通过走

出去、请进来等方式，加强职工业务能力、职业道德、文明用语、服务礼仪、应

变能力及常见问题应急处置等方面培训，充分调动职工的积极性和主动性，提高

旅游从业人员的整体素质和服务水平。

（九）县区游客满意度调查专项行动

大力促进游客满意度调查薄弱环节的整改和提升，深入开展县区游客满意度调

查，做到市域游客满意度调查全覆盖、无死角，省、市游客满意度调查相衔接、

相促进。

（十）文明诚信旅游经营示范单位创建行动

全市各级旅游主管部门和旅游经营单位应认真组织文明旅游宣传引导，深

入开展文明旅游创建活动，市相关部门要深入开展诚信经营示范单位评选工作，



发挥示范带动作用。要认真落实《游客不文明行为记录管理暂行办法》，建立全

市旅游信用体系、信用公示制度和平台，发布“旅游失信行为记录” “旅游服

务黑名单”，对旅游服务失信行为进行联合惩戒。

三、工作责任

在市旅游工作领导小组下设市旅游市场综合监管办公室，成员单位由各县

（区）政府、市开发区、高新区、云台山景区，市政府办、市委宣传部（网信办）、

民宗局、市公安局、市人社局、市城管局、市交通运输局、市商务局、市文广旅

局、市市场监管局，市消防救援支队、市海滨旅游度假区管委会、市城建控股集

团、市交通控股集团等部门组成。市政府分管副秘书长兼任办公室主任，市文广

旅局局长兼任常务副主任，各成员单位分管领导兼任副主任，各成员单位有关业

务处室负责人为成员。

办公室负责指导、协调、组织全市旅游市场综合监管工作；拟定规范旅游

市场秩序，保障旅游者和经营者合法权益的政策措施；组织分析全市旅游市场形

势，研究解决旅游市场中的重要问题；建立旅游市场综合监管的联络员机制，统

一受理、转办、督查旅游投诉举报；每年 4 月至 10 月期间，从市公安局(治安、

交警各 1 人)、城管局、交通局、市场监管局（2 人）、文广旅局、云台山景区、

海滨旅游度假区等部门和单位抽调政治素质高、工作勤恳务实，熟悉政策法规、

熟练掌握执法程序和要求的中层干部集中办公，开展旅游旺季以及公众节假日、



重大旅游节会期间市场秩序联合检查和专项督查；办公地点设在花果山景区，后

勤保障工作由市云台山景区管委会负责。

各县（区）政府和功能板块对本辖区旅游市场综合监管工作负总责，要坚

持问题导向，统筹抓好辖区旅游市场秩序整治工作，明确综合监管成员部门，制

定和公布各有关部门的监管职责，依法开展旅游市场综合监管工作。

市有关部门和单位按照旅游市场综合监管责任清单，进一步明确旅游市场

监管责任，向社会公开旅游市场的监管职能、法律依据、实施主体、执法权限、

监督方式等事项，积极做好行业督导检查；加强部门间对旅游市场违法违规行为

的信息沟通，强化联合执法协调监管相关工作机制，切实履行法律法规赋予的旅

游市场监管职责，强化旅游市场综合监管效能。由于监管不力、工作不到位，导

致发生重大负面影响事件，将进行责任追究。

四、责任清单

1．县（区）政府及功能板块：负责辖区内旅游市场和环境整治综合监管方

案的制定和实施，明确辖区各部门各单位及街道社区工作任务和职责；组织协调

辖区内旅游景区全面开展集中整治活动，牵头对交办的游客满意度和旅游市场环

境整改事项进行整治并确保及时整改到位。对通往景区的道路路面、边坡、绿化

等进行整修维护，提高道路通行能力。加大对通往景区的道路两侧、周边村庄、



重要节点的环境卫生整治，做到沿线无暴露垃圾及“白色污染”，无乱搭乱建、

无乱披乱挂、无乱堆乱放、无乱养家禽、无占道拉客现象。

2．文广旅部门：承担规范旅游市场秩序、监督管理服务质量、维护旅游者

和经营者合法权益的责任；负责牵头组织旅游市场综合监管工作；负责对组织“不

合理低价游”、强迫和变相强迫消费、违反旅游合同等违法违规行为的监管和查

处；负责依法核定旅游景区最大承载量，督促景区公布核定的最大承载量，制定

和实施旅游者流量控制方案并监督实施；开展县区游客满意度调查，落实事前教

育、行中引导、行后总结等文明旅游引导制度；负责联合相关部门组织查处“黑

社” “黑导”等非法经营行为；主动配合参与打击涉及旅游行业的“黑车” “黑

店”等非法经营行为；加强对旅游景区、饭店、旅行社等旅游行业协会的指导和

协调，引导加强行业自律，文明诚信经营；做好旅游市场综合治理工作的宣传报

道，指导新闻媒体强化旅游理性消费的引导宣传；开展旅游景区（点）、酒店等

文化娱乐场所、文艺演出团体的文化执法检查，依法查处违法演出行为；负责对

营业性演出、娱乐场所文化经营等方面的投诉处理和案件查处等。负责对涉及其

他职能部门职责的投诉及案件进行转办、督办等。

3．公安部门：以旅游景区、购物场所、旅游交通站点为重点，全面梳理涉

及旅游市场秩序各类违法犯罪案件线索，加大侦察和整治力度，清理“黄牛”倒

票、“小红车”尾追揽客等；规范景区外部的道路交通秩序，对占道拦车拉客、

强买强卖商品、强迫游客接受服务和敲诈勒索公私财物等违法犯罪行为，坚决依

法予以查处；对扰乱旅游市场的突出治安问题，实行挂牌督办；切实做好旅游景



区人员密集部位的治安管控工作，指导旅游从业单位落实内部保卫、道路交通安

全、消防安全等措施。

4．网信部门：协助处理网上虚假旅游信息；协助查处发布误导、欺诈消费

者等虚假旅游信息的违法违规网站和相关账号等。

5．通信主管部门：依法对电信和互联网等信息服务实行监管，承担互联网

行业管理责任；督促电信企业和旅游互联网企业落实网络与信息安全管理责任，

配合开展在线旅游网络环境和信息治理，配合处理网上虚假旅游广告信息等。

6．城管部门：负责开展城区范围内环境卫生及公共厕所综合整治；依据职

责配合相关部门加大对城区范围城市广场、公园、火车站、汽车站等城市重点区

域及周边道路沿线环境卫生整治力度；依据职责配合相关部门加大对各风景名胜

区周边道路沿线市容环境卫生整治力度，确保非机动车在规定地方停放，道路及

其他公共场地无乱挂乱晒、无放养家禽家畜等现象；全面依法整治主要路段和风

景名胜区周边违规、超期以及设置不规范的户外广告和店招店牌；依法查处景区

周边违规建设，确保风景名胜区周边无乱搭乱建；在市区范围内，推动落实市容

环境卫生责任制，依法查处擅自占用公共场所进行摆摊设点、占道经营等违规行

为。

7．交通运输部门：负责牵头开展汽车站、火车站、民航站、码头、BRT 站

台及其周边秩序、旅游客运市场整治；负责道路、水路运输市场的监管，依法查



处旅游客运车辆违法违规经营行为；依法查处无资质经营旅游客运行为，引导企

业签订规范的旅游包车合同；负责对交通运输部门管养公路沿线范围内在产权为

交通部门的绿化及相关设施中依法设置的旅游景区（点）指示牌被遮挡的投诉处

理等；开通并完善至重点景区的旅游客运，清理火车站、长途客运站及景区周边

“黑车”尾追揽客、非法载客现象；加强对公交车、出租车司驾人员的教育和培

训，规范服务行为，杜绝公交车、出租车压站、抢客、甩客、拼客等行为。

8．商务部门：负责旅游购物市场专项整治，加大市场监管力度，维护消费

者合法权益；引导支持旅游购物单位连锁化、品牌化、规范化发展，打造特色旅

游购物示范店铺。

9．市场监管部门：加强旅游市场秩序监管，依法查处各类违法行为。依据

法定职责，负责旅游经营者注册登记，规范旅行社各类产品、旅游景区 (点)、

旅游星级饭店、旅游购物点明码标价行为。依法查处无照经营旅游业务违法行为；

依法查处旅游市场中乱标价、虚假广告、虚假或者使人误解的宣传、销售假冒伪

劣商品、利用合同格式条款侵害消费者合法权益、价格欺诈、商业贿赂等不正当

竞争行为；负责对旅游景区（点）的客运索道、大型游乐设施、游乐场内专用机

动车辆等特种设备的安全检查；对涉及特种设备安全的投诉举报及违法违规行为

进行调查处理；负责对涉旅游特种设备质量的安全监管；负责开展旅游餐饮市场

专项整治和食品卫生安全监管，依法对旅游景区食品生产经营者实行监督管理，

督促其依照法律法规和食品安全标准从事生产经营活动；组织对旅游景区（点）

周边和游客集散地餐馆、食品店卫生情况专项检查，重点查处无证经营、超期限



经营和超范围经营等违法违规行为；充分发挥整合后的“12315”和政府“12345”

等服务热线举报作用，依法受理游客对经营违法行为的投诉举报，切实保护消费

者合法权益，整顿规范旅游市场秩序。

10．民宗部门: 负责旅游景区（点）宗教场所整治，指导、监督旅游景区

宗教场所活动，查处景区（点）宗教违法违规行为。

11．市消防救援支队：负责配合主管部门对旅游行业消防安全落实情况进

行监督指导，组织对列管的宾馆饭店、娱乐场所等旅游经营单位的消防安全检查，

督促整改火险隐患，依法查处消防违法行为。

12．其它成员单位：依照有关法律法规和文件规定，各自职责范围内对旅游

市场实施监督管理。

13．各旅游景区：规范、清理景区内摆摊设点行为，保持景区环境卫生整洁，

标识标牌醒目完备，服务设施完好无损，智能化服务满足需求，景交车辆安全舒

适，旅游车辆进出停放科学有序，景区厕所满足需要且清洁卫生、全天开放，餐

饮饭店食品卫生，商店、饭店明码标价、货真价实并公示上墙，员工统—着装、

持证上岗、言行文明、服务规范，杜绝黑车、黑导、黄牛现象，及时受理旅游投

诉，确保景区旅游安全有序。

五、有关要求



（一）加强组织领导。各县（区）政府和功能板块、各相关部门要高度重视，

切实把旅游市场综合监管工作摆上重要议事日程，充分考虑旅游市场相关问题具

有的反复性、顽固性、长期性的特征，进一步加强领导，主动作为，积极配合，

扎实推进。市旅游市场综合监管办公室要加强对综合监管工作、监督和检查，及

时报告重大事项和工作进展情况。市有关部门和单位要按照旅游市场综合监管责

任清单，严格落实行政执法“三项制度”，做到规范、公正、文明执法。各县（区）

政府和功能板块负责制定本地区的旅游市场综合监管方案并组织实施，明确综合

监管的时间、任务、责任，切实抓好落实，形成上下联动、部门联合、齐抓共管

的工作局面。

（二）加强长效制度建设。要高度重视，定期或不定期召开旅游市场秩序

成员单位联席会议，研究部署旅游市场规范工作。要加强旅游市场综合监管机制

建设与创新，推广连云区“1+3”旅游市场综合监管机制及市场监管部门“旅游

投诉先行赔付”经验做法，认真处理各类意见、建议、举报和投诉，树立良好形

象。要整合旅游、公安、城管、交通、市场监管等相关部门的执法力量，形成部

门联勤联动、运转高效的综合监管机制，促进管理和服务水平的提升。

（三）加大执法检查力度。要依照职责深入开展旅游市场秩序专项检查和集

中检查，突出重点领域、重要环节和重点地区，在旅游旺季以及节假日、重大旅

游节会期间，对重点旅游线路、旅游景区、旅游集散地、交通枢纽等游客集中场

所开展市场秩序执法检查。加大对虚假宣传、不明码标价、乱收费、拉客宰客、

不合理低价游、强迫消费等行为查处力度，起到查处一批、震慑一批的效果。



（四）建立健全诚信体系。要加快建立旅游行业失信惩戒制度和旅游信用信

息公示制度，将旅游经营服务不良信息记录与企业信用信息公示系统对接。依托

信用信息共享交换平台，加强信息互通，建立失信企业协同监管和联合惩戒机制。

（五）加大宣传惩戒力度。要利用新闻媒体、网络平台、标牌广告等多种方

式强化正面引导宣传，营造“和谐连云港，放心游港城”的文明旅游氛围。各级

责任主体要切实加强辖区和单位的干部职工、居民以及各类经营者的教育管理，

使整治活动在各单位深入人心，成为广大干部职工的自觉行动、全民公约。深入

开展旅游诚信示范单位、放心消费单位、价格诚信单位、食品安全示范店等创建

活动。严格落实旅游投诉首问负责制，畅通投诉渠道，快速有效处置旅游投诉，

加大对旅游市场违法违规行为的曝光和查处力度，切实维护广大游客和消费者的

合法权益。

（六）加强督查考核严肃追责。各县（区）政府和功能板块、各相关部门要

认真履行工作职责，细致抓好督促检查，对综合监管工作不力、达不到标准和要

求的单位要进行通报批评并责令限期整改。对不履职或履职不力，造成较大影响

的，要依据督查考核办法，严肃追究相关单位和部门领导责任。


