附件1

福州市旅行社诚信经营承诺

为切实做到诚信经营、优质服务，树立旅行社良好形象，建设人民群众更加满意的现代服务业，特作出以下承诺并接受社会各界的监督。 

一、遵守法规，规范经营。严格遵守《旅行社条例》等国家法规和相关规定，强化管理、规范经营、诚信服务、确保质量，保障旅游者的合法权益。 

二、诚实守信，杜绝欺诈。向旅游者提供真实可靠的旅游服务信息，不做虚假宣传，坚决抵制一切误导游客的虚假广告；遵守规定的价格，不以低于旅游成本的报价进行广告宣传和招徕旅游者，不搞任何形式的价格欺诈和削价竞争，确保旅游者明明白白地消费。 

三、信守合同、优质服务。与旅游者签订规范的旅游合同，对旅游合同中的旅游起止时间、行程路线、价格、服务标准及违约责任等具体内容作出真实、准确、完整的说明。严格遵守合同约定，不擅自改变 旅游行程、减少服务项目、降低服务标准，不强迫或者变相强迫旅游者参加非合同约定的付费项目 ,切实树立“重合同，守信用”的良好企业形象。 

四、加强培训，提高素质。制定和执行企业员工全员培训制度和计划，定期开展员工职业道德教育和服务技能培训，进一步提高销售人员、导游人员文明素质，充分展示旅游从业人员爱岗敬业、文明服务、积极向上的精神面貌。 

五、加强管理、提升质量。加强企业内部管理，建立健全管理制度和业务操作规程，严格执行旅游服务相关标准，加强质量监督与改进，加强旅游安全管理，不断提升旅游服务质量。 

六、落实责任、确保安全。各企业要把旅游安全放在首位，强化旅游安全教育，落实安全责任制，做好宣传教育、隐患排查和应急处理等工作，为游客提供良好、安全的旅游环境。杜绝重特大旅游安全责任事故，保障广大游客的人身和财产安全。
附件2

福州市旅游星级饭店优质服务承诺

一、守法诚信。严格遵守国家法律、法规，诚信服务、保护客人的合法权益。 

二、优化环境。做好设施设备的维护保养工作和清洁卫生工作，优化饭店内外环境。 

三、文明待客。尊重来店客人，做到真诚接待，热情周到，举止文明。 

四、加强管理。完善各项经营与管理制度，加强细节服务和管理，提升对客服务产品质量。 

五、执行标准。严格执行《旅游饭店星级的划分与评定》标准，细化各岗位工作流程，提供规范服务。 

六、关爱员工。关注员工的发展和成长，为员工制定职业生涯规划，科学、系统的开展培训，改善员工食宿、娱乐、培训设施，加强企业文化建设，培养一支具有上进心、荣誉感和较高服务素质的员工队伍。 

七、倡导低碳。积极开展“绿色旅游饭店”创建，对员工开展节能培训，加强能源成本控制。对消费者进行环保节能宣传，倡导绿色消费，引导消费者增强环保与节约意识。 

八、注重安全。强化安全责任，规范操作流程，确保入住客人的人身财产安全和饮食安全。 

附件3

福州市导游人员职业道德规范

一、始终坚持正确的政治方向，牢固树立社会主义荣辱观，主动服务旅游发展大局，立足岗位，扎实工作，无私奉献，争做思想过硬、爱岗敬业的表率。 

二、严格遵守《导游人员管理条例》等相关法规规章，规范自身行为，自觉抵制不良风气的侵蚀，不向游客索要小费，不强迫或者变相强迫游客购物和参加自费项目；不擅自变更行程，不随意增加、减少或者中止旅游项目，不欺客宰客，争做遵纪守法、诚信服务的模范。 

三、坚持全心全意为游客服务的宗旨，严格按照《导游服务质量》的要求，认真做好导游服务过程中每一个环节的工作，做到服务程序不走样，服务环节不减少、服务标准不降低，接待好每一个旅游团，照顾好每一位旅游者，争做优质服务、游客满意的标兵。 

四、大力宣传福州旅游。积极向海内外游客推介福州多彩的人文风情和深厚的文化底蕴，大力宣传福州经济社会发展的巨大成就，充分展示福州旅游的无穷魅力和风采，争做倡导文明旅游，传播文明之风的使者。 

五、勤于学习、精于实践。不断加强政治理论、政策、法规学习，不断完善专业知识，提高专业技能，重视修养、树立形象，不断培养高尚的道德情操，争做一名业务精通，诚实守信的优秀导游。 
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