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03封关之年看海南

海南开展旅游服务质量提升年百日攻坚行动

100天 37项任务
提升旅游服务质量

南国都市报9月15日讯（记者丁
文文）9月15日，记者从海南旅游服务

质量提升年百日攻坚行动计划新闻发

布会上获悉，海南省建设国际旅游消费

中心和旅游市场整治领导小组旅游市

场整治专项工作组办公室近日印发了

《海南旅游服务质量提升年百日攻坚行

动计划》，于9月8日至12月18日组织

开展海南旅游服务质量提升年百日攻

坚行动。此次行动围绕十大行动、37

项重点攻坚任务，旨在营造规范有序、

优质暖心的旅游市场良好氛围，进一步

提升旅游服务质量，使海南成为国内外

游客满意的旅游目的地。

接下来100天，重点推进37项攻坚任务

在取得上述成效的同时，旅游服务质量提升仍面

临部分难点、堵点问题，有待进一步解决。对此，海

南省旅文厅在全面梳理“旅游服务质量提升年”工作

任务的基础上，提炼出重点推进的37项攻坚任务，持

续提升旅游服务质量。

旅游服务标准化攻坚方面，海南将制定并推广一

批旅游服务标准，同步推出100名旅游企业“首席质

量官”“标杆服务员”；建立涉旅企业优质服务案例

库，遴选发布30个典型案例供行业学习借鉴；对贯标

执行不到位的涉旅企业实施降级、摘星、摘牌。

诚信体系建设方面，海南将持续依托“放心消费在

海南”“海南放心游”平台，推动涉旅企业实现“三个

一”（一户一码、一秤一员、一业一标）+云监管+“红黄

牌”信用监管模式，确保“海南放心游”平台商家入驻数

量不低于26万家。

旅游行业公共服务保障方面，海南将指导各市县制

定通报与失职问责机制，定期评估市县工作成效；完善

海南省综合监管平台及“酷游海南”平台功能。

国际化服务能力建设方面，海南将在海口、三

亚、儋州、万宁、陵水等重点市县的涉旅场所，设置

一批多语言对照外语标识标牌；指导各市县在公共服

务场所配备翻译机、翻译耳机，提供翻译设备租赁服

务，解决境外游客语言沟通难题。

持续打造旅游服务品牌方面，海南将推进景区迭

代升级，推动景区设施设备升级更新；推动酒店“适

老化”改造，挂牌8至10家老年康养酒店、民宿；推

动旅游商品生产基地建设，促进旅游商品补链延链；

出台《加快海南餐饮业发展行动方案》。

旅游经营秩序整治方面，海南将持续打击旅游领域

违法违规行为，在主要节假日、重大活动期间对酒店客

房价格实行政府指导价管理；指导海口、三亚、陵水、

万宁开展专项整治，严厉打击涉海涉空运动消费市场乱

象；深入整治出租汽车、网约车、旅游客运包车非法营

运、拒载、绕路多收费等问题，持续推进旅游领域强迫

购物专项整治；此外，还将出台摩托艇、沙滩车、海

钓、滑翔伞运动等管理办法，建立长效机制。

旅游安全管理方面，在游客易聚集的网红路段、

事故多发路段设立“应急微站”，在各涉旅场所规范建

设微型消防站等安全设施，全面筑牢旅游安全防线。

今年来消费投诉举报同比下降7.34%

记者从发布会上获悉，今年以来，海南省市场监

管局不断规范消费市场秩序，通过“常态化监管+专项

行动”相结合，组织全省开展“守护市场秩序”专项行

动与“守护消费”铁拳行动，持续净化旅游消费市场。

今年以来，全省市场监管部门共接收消费投诉举报

26.6万件，同比下降7.34%；投诉及时处置率100%，调

解成功率同比提升3个百分点，投诉举报件均在法定时

限内办结，累计为消费者挽回经济损失3311万元。约

谈被投诉举报集中的经营主体173家。

在消费者权益保护层面，海南省市场监管局依托

全国12315平台、海南12345热线，实现消费投诉举

报“接诉即办、快办快结”。

为实现消费环境持续优化，海南省市场监管局联合

29家省级单位开展“放心消费在海南”活动，构建“经

营主体自律、政府监管、社会监督、消费者参与”的共

治格局。

目前，海南省市场监管局正联合海南省旅文厅等

部门推进“优化消费环境三年行动”，将立足国际旅游

消费中心战略定位，发挥自贸港政策优势，培育壮大

新型消费，推动消费转型升级，力争为全国优化消费

环境提供“海南样板”。

新增过海特色服务，完善“两环”公路设施

发布会上获悉，海南省交通运输厅将从提升琼州海

峡过海服务、“两环”公路配套设施建设、旅游旺季增加

公共交通运力、客运市场秩序整治四方面发力，全方位

提升旅游交通服务质量。

在提升琼州海峡过海服务质量上，全面推行预

约过海，提前 30天放票，并通过多渠道精准推送信

息，有效引导错峰出行；2026 年春运前计划再新投

入2艘新能源平板驳船；推行“微笑服务”标准化，推

出“首乘帮扶”“无陪关怀”等特色服务，建立特殊群

体应急通道。

在做好“两环”公路配套设施建设上，环热带雨林国

家公园旅游公路计划新改建25个观景台、10个停车区、

11个厕所、6个特色主题节点、1个特色景观栈道。

旅游旺季增加公共交通运力，海南在三亚、琼海、万

宁等旅游热点城市增加租赁车供给，提升自驾灵活性。

今年3月以来
“旅游服务质量提升年”工作
已取得阶段性成果

发布会上介绍，自今年3月，海南启动

“旅游服务质量提升年”工作以来，省级部

门、市县政府、行业协会与涉旅企业协同

发力，已取得阶段性成果。

在旅游服务标准化提升上

制定《康养旅居服务规范》地方标准，

指导行业编制5项团体标准；

新增5家4A级、4家3A级旅游景区、

2家国家级旅游休闲街区及3家四星级旅

游饭店；三亚培育30家ISO企业。

在旅游诚信体系完善上

实现“海南放心游”“放心消费在海

南”“三亚一户一码”三码合一；

海口市持续推出信用旅游应用场景；

三亚市开展推进“一社一码”“一导一

码”及三亚经济圈旅游市场主体严重失信

联合惩戒工作等。

在旅游公共服务优化上

建立重要节假日旅游市场指挥调度

机制；

环岛旅游公路建成观景台45处、停

车区25处等设施；

环热带雨林国家公园旅游公路建成

观景台4处、停车区3处等设施；

三亚“轻松游”行李托管服务累计收

单17.34万件。

游客在三亚乘坐游艇出海游玩，享受“清凉一夏”。（记者沙晓峰摄）


