
南京市旅游委员会文件
宁旅发 E⒛ 17〕 ”8号

关于印发 《南京市旅行社行业信用
承诺制度》的通知

各区旅游局,各旅行社 :

根据《市政府关于印发南京市
“
十三五
”
社会信用体系建设

规划的通知》(宁政发 E2016)22o号 )、 《关于印发 〈2017年南
京市社会信用体系建设工作要点〉的通知》(宁信用办 (2017〕

14号 ),以及我市旅游行业信用体系建设要求,现将 《南京市旅
行社行业信用承诺制度》印发给你们,请结合实际,遵照执行 ,
推进我市旅行社与导游人员信用承诺制度顺利施行。

抄送: 南京市社会信用体系建设工作领导小组办公室。

南京市旅游委员会办公室     2o17年 10月 8日 印发



南京市旅行社行业信用承诺制度

第一条 为规范旅行社和导游信用活动,保障旅行社、导游
人员和游客的合法权益,推进全市旅行社行业信用体系建设,制
定本制度。

第二条 旅行社和导游人员要坚持
的理念,完善承诺制度,将守法经营、
经营的全过程。

“
游客为本、服务至诚

”

诚信经营制度贯穿于服务

第三条 旅行社提供个性化、精品化、特色化线路,要做到
统一产品,统一价格,自 觉抵制不合理低价游现象。
第四条 旅彳亍社在旅游产品发布和销售过程中,不做虚假宣

传,不用带有不实之词的广告语言。

第五条 旅彳亍社应与旅游者签订规范的书面旅游合同和电子
合同,明确产品、价格和服务内容。

第六条 旅行社应按规定投保旅行社责任险,优先选择统保
示范项目,推荐游客投保人身意外伤害保险。

第七条 旅彳亍社应与合格的旅游供应商签订合作协议,杜绝
使用
“
黑车、黑社、黑导

”,不组织旅游者参加合同约定以外的
自费和购物项目。

第八条 旅行社应落实行前说明会制度,对游客进行 “三行
”

教育,引 导游客文明旅游、理性消费、安全出行。

第九条 旅行社对旅游者的投诉应及时受理,并设专人负责
处理投诉,作好记录。

第十条 导游人员应严格遵守《旅游法》、《旅行社条例》、《导

游人员管理条例》等相关法律法规,树立社会主义荣辱观,规范

自身行为,自 觉抵制不良风气的侵蚀,立足岗位,扎实工作,做
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遵纪守法、诚信服务的模范。

第十一条 导游人员不强迪或者变相强迪游客购物和参加自
费项目,不擅自变更行程,不向游客索要小费,不擅自增加、减
少或者中止旅游项目,不欺客宰客,旅行途中遇突发事件,及时
报告并积极配合有关部门进行处理。

第十二条 导游人员应积极向国内外游客宣传推介南京优美
的旅游环境、深厚的文化底蕴,争做传播优秀文化的使者、争当
引领文明旅游的典范。
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导游服务承诺书

第一条 坚持正确的政治方向,牢 固树立社会主义荣辱观,加强
政治理论、政策法规学习,主动服务旅游发展大局,不断完善专业
知识,提高专业技能,不断培养高尚的道德情操,勤于学习、精于
实践。

第二条 严格遵守 《旅游法》、《旅行社管理条例》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 ,
不擅自增加、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;旅 行途中遇旅游突发事件,积极配合有关部门进
行现场处理,并第一时间⊥报所在企业和当地旅游主管部门。
第三条 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,坚持优质服务,游 客满意。
第四条 大力宣传江苏省、南京市旅游。积极向海内外游客推介

南京,充分展示南京一博爱之都,魅力之城,争做传播优秀文化的
使者,争 当引领文明旅游的典范。
第五条 导游既是职业,更 是事业。不断重视自身修养、提升业

务水平,争做一名业务精通、诚实守信为游客贴心服务的优秀导游
员。



南衷市围家苷级旅游景区社会诚信体系建设
服务承诺书
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∵   南京市国家等级旅游景区社会诚信体系建设
服务承诺I

i  本景区承诺将按照 《旅游景区质量等级的划分与评定》
I国家标准 (GB/T17775-2θ 03)中相对应等级标准要求,为 游
|客提供相应服务。



星级饭店诚信经营承诺

鲰耻衄驷孰廴__J饭店名称)积极响应国家旅游局倡议的 “诚信推
游”理念,为树氵南京旅游行业良好形象,加快推进陶京旅游诫倌建议
的各项工作,保证旅游诮费者的舍法杈益,体玑星级饭店价格的诱明度,
缑护饭店星级品牌的社会形象J营造诚信经营氛围。现向消费者郯重作出以下承诺:

一、摊供诫倍服务、加强诫信教育、培育诫信文化、建立诚信制度、
倡导诚信行为。

一Ⅱ、承诺诚储经营。苇超越宓际评定进行宣传y使用规范、准确、实事求是的用语进行真实的广告宣传,杜绝以虚假广告和环正当手段招
锞客源。

三、杜绝价格欺诈。舍理确定各项服务价袢,做到明码标价、货真价实、公平交易、佶守承谐。

四Ⅰ性绝安全事故艽捎防、食品、虫烬等安全隐思‘·
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五、严格执行星级标准,维护星级权威,珍惜旱级荣誉,倮持,应有的星级服务水平。

六、维护顾客合法权益。建立健全投诉处理机制,及时处理顾客投诉。

七、白觉鞍受监督。认真昕取广大顾客的意见和建议,接受顾客监
督。

坚持诚信牮臂、诚信服务、努力营谙一个良好的旅游环境,让消费
耆燕实感受到高晶质的星级饭店服务。


