山东省文明待客100条
为进一步提高全省文明好客意识，推动社会各界、旅游全行业共同实现“好客山东”目标，让“好客山东”品牌既要“响在外”，更要“秀在内”，树立我省文明好客旅游目的地形象，特制订《山东省文明待客100条》，供广大民众和旅游服务单位参照执行。
　　一、社会公众准则
　　1.践行社会主义核心价值观，树立好客东道主意识，做文明待客山东人。
　　2.对游客真诚热情，礼貌友善。
　　3.遇见游客主动打招呼，用语文明，举止得体。
　　4.对游客文明礼让，公共资源游客优先。
　　5.视游客为家人，主动为游客提供方便服务。当游客问路时，要帮助指明路线，必要时亲自为游客带路。
　　6.对游客的问询热情耐心，不推诿敷衍。
　　7.尊重游客民族和宗教习惯，不刁难嘲讽游客。 
　　8.尊重游客隐私，不干扰游客活动。
　　9.关注游客诉求，积极为游客排忧解难；游客提出的问题自己无法解决时，及时联系有关部门提供帮助。
　　10.注意公共文明，不在公共场所袒胸裸背、污言秽语、衣冠不整等。
　　二、服务单位通则
　　11.公共场所悬挂或张贴“好客山东”形象标识，传达“好客”服务理念，彰显“好客”服务特色。
　　12.公共场所张贴文明旅游宣传画、宣传语，播放文明旅游公益广告，文明旅游氛围浓厚。
　　13.经常组织开展“文明待客”主题服务活动，传播正能量。
　　14.遵纪守法，诚信经营，明码标价，合理收费，不欺客宰客、不漫天要价。
　　15.经营场所氛围体现地方文化特色，营造浓厚山东文化氛围。
　　16.经营场所环境整洁卫生，舒适宜人。
　　17.服务设施设备完好有效，安全方便。
　　18.各种标志标识醒目清晰，明确规范。
　　19.员工着装规范，态度友善，服务亲切，工作效率高。不向游客索要小费或礼物。
　　20.企业建立健全游客投诉受理机制，在明显位置摆放旅游投诉电话牌，及时妥善处理游客投诉，保障游客合法权益。 
　　三、餐饮服务
　　21.餐厅布局科学合理，流线清晰，温馨怡人，就餐空间与就餐人数相适应，清晰标注防火安全通道，完善消防安保预案。
　　22.餐厅整洁卫生，膳食安全卫生，特色突出；不销售国家明令禁止销售的野生保护动物。
　　23．按约定、按标准提供餐饮服务；餐品定价合理，明码标价。
　　24.接待团队游客提前了解客人饮食习惯，征求客人意见，合理安排饭菜品种、口味。
　　25.客人进入餐厅后，服务员使用礼貌用语主动问候，为客人提供方便。
　　26.服务员点菜熟练迅速、及时高效，尊重客人特殊要求，并在点菜单上注明，上菜及时。
　　27.客人就餐期间，服务员及时巡台，主动提供斟倒酒水、更换餐碟等服务。服务员更换餐碟时轻拿轻放，不影响客人就餐。
　　28.倡导节俭用餐，推行“光盘行动”，零点餐厅设有提醒客人适量点餐提示，自助餐厅设有提醒客人适量取餐、避免浪费提示；为自助游或小型团队客人提供减量或半份点餐服务。
　　29.客人用餐完毕，服务员根据客人需求，提供剩菜打包、酒水寄存等服务。
　　30.客人离开餐厅时，服务员主动为客人拿取衣物，提醒客人不要遗忘物品，到门口送别客人，并表示感谢。
　　四、住宿服务
　　31.客人到达饭店时，门卫和行李员及时致欢迎语，帮助客人提拿行李，引导客人办理入住手续。
　　32.总台服务员为客人办理入住手续迅速及时，避免客人长时间等候。
　　33.雨雪天气，在大堂明显位置摆放防滑提示牌，采取有效防滑措施。
　　34.客人存放、领取行李物品时，服务员认真登记检查，精心保管，防止丢失、损毁客人物品。
　　35.受理客人预订时，及时准确记录客人有关信息，并以有效方式确认，主动询问客人特殊需求。
　　36.房间预订科学合理，留有余地，确保不发生失约行为而使客人利益受损；当客满时主动为客人提供其他便利服务。
　　37.客房整洁卫生，空气清新，温度适宜，通风、采光效果良好。
　　38.床上用品干净、整洁、舒适，做到一客一换一消毒。
　　39.客房一次性用品符合卫生标准，不重复使用。
　　40.客房内配备内容详实的服务指南和客人须知，方便客人消费；为客人提供的信纸、便笺、信封、报刊等摆放整齐，无破损、无污迹。
　　41.卫生间排风效果良好，干净卫生，空气流通，无污迹、无水渍、无异味；淋浴房下水道要天天清扫，保持畅通，喷淋头要出水顺畅。
　　42.擦拭地面、面盆、浴缸、恭桶、台面的抹布等分类使用，严禁混用。
　　43.配备专用盛器，用于存放撤换下的浴巾、方巾、长巾、床单等客用棉织品，以免堆放到地面上，造成污染。
　　44.楼层消毒间要干净卫生，服务员要严格按照规定程序消毒，消毒好的用品、器具摆放整齐，并有消毒记录。 
　　45.在客人不在时整理客用房间，如客人在房间内，得到客人同意后方可清扫。
　　46.挂有“请勿打扰”牌的房间，服务员不得进入清理；挂有“请速打扫”牌的房间，应优先整理。
　　47.整理客房，先检查房间有无客人遗忘物品，一旦发现应及时按有关规定处理。
　　48.房务中心服务员接听电话时主动问好，语言清晰亲切，回答问题有耐心。
　　五、交通服务
　　49.城市旅游专线车、观光巴士配套齐全，各类道路交通引导标识、旅游交通导览图健全完善。
　　50.机场、车站、码头等交通服务场所干净整洁、标识规范、流线清晰，方便游客办理乘车、乘机、乘船等手续。
　　51.各类交通运输工具运行时要证件齐全，设施设备完好有效，清洁卫生；空气清新，温度适宜。
　　52.各类交通工具按规定配置灭火器、逃生锤等安全设备，并放置乘车、乘机、乘船等安全须知卡。
　　53.驾乘人员要提醒客人系安全带，主动关心和优先照顾老、弱、病、残、孕等特殊游客，文明服务，热情周到。
　　54.遇到交通延误，耐心向客人解释说明，安抚客人情绪，并及时提供相应服务。
　　55.旅游团队因交通延误需要调整旅游线路时，导游领队及时告知游客，并征得游客同意，不擅自更改线路。
　　56.旅游包车有经营资质，给导游领队在第一排设立专座并配备安全带。
　　57.旅游包车驾驶员严格遵守交通法规和车辆操作规程，按照许可的线路运营，礼貌、安全、平稳行车；行车过程中不打手机，不超员，不超速，不吸烟，不进食，不闲聊，不疲劳驾驶。
　　57. 旅游团乘坐交通工具时，导游领队履行清点团队人数、提醒游客注意保护个人财务以及乘车安全告知的义务。
　　58.导游领队组织游客乘坐火车、飞机等交通工具时，提醒游客遵守公共交通秩序，尊重公共交通承运人的安全要求。
　　60. 公交车、出租车、私家车、人力观光车等各类交通车辆主动礼让游客和行人。
　　六、游览服务
　　61.城市游客咨询、集散中心布局合理，方便游客查找，设施设备健全完善，能为游客提供吃、住、行、游、购、娱全方位咨询、集散服务。
　　62.景区景点可进入性好，进出安全便捷。
　　63.景区景点设施设备完善，服务标志齐全，服务环境整洁，提醒危险地不要拍照、拥挤，注意安全。
　　64.停车场管理规范，明码标价，收费合理，配备专职管理人员引导旅游车辆停靠，有序疏导旅游车辆进出。
　　65.景区内交通工具的运行线路设计合理，与环境相协调，并保证交通安全。
　　66.景区内游览线路布局合理、通行顺畅，游步道设计与景观环境相协调，设有无障碍通道。
　　67.售票处要明确开放时间、售票时间、淡旺季门票价格、享受优惠票价群体（学生、老人、军人、残疾人等）、享受免票的特殊群体以及购票须知。
　　68.售票员、验票员工作熟练，办事效率高，服务热情周到。
　　69.游客中心提供规范的信息、问询、导游讲解等服务，导游讲解服务明码标价。
　　70.旅游旺季或游客拥挤时景区安排专人疏导，必要时限制游客流量，防止伤害游客安全事故发生。
　　71.旅行社按照合同规定合理安排游览项目，制定详细接待方案，标明服务标准。
　　72.导游领队按照接待方案安排游览活动，不随意更改计划，擅自增加游览点。
　　73.导游领队首次与游客见面时首先向游客作自我介绍，并致欢迎词，介绍行程安排、注意事项和当地民风民俗。
　　74.导游讲解语言准确、生动、形象，富有感染力和趣味性。
　　75.游览过程中，导游领队适时提醒游客注意人身和财物安全，特别照顾老、弱、病、残等需要特殊关照的游客。
　　76.导游领队认真落实“一岗双责”，兼顾导游服务与引导游客文明旅游两项职责，举止文明，为游客做出良好示范。
　　77.导游在讲解过程中将文明旅游内容融合在讲解词中，经常提醒和告知游客文明旅游。
　　78.在自然环境中游览时，导游领队提示游客爱护环境、不攀折花草、不惊吓伤害动物、不进入未开放区域。
　　79.观赏人文景观时，导游领队提示游客爱护公物、保护文物、不攀登骑跨或乱涂乱画。
　　80.在参观博物馆、教堂等室内场所时，导游领队提示游客保持安静，根据场馆要求使用摄影摄像设备，不随意触摸展品。
　　81.游览区域对游客着装有特殊要求的，导游领队要提前一天向游客说明，指导客人提前做好准备。
　　82.在游客较多的景点，导游领队要提醒游客按照先后顺序参观游览，不拥挤，不加塞，不妨碍他人。
　　七、购物服务
　　83.购物场所布局合理，商品供货渠道规范，明码标价，不销售假货、水货和国家明令禁止销售的商品。
　　84.商场、商户诚信经营，提供服务热情周到。
　　85.服务员对不同消费能力的客人一视同仁，不歧视没有购买商品的客人。
　　86.服务员了解商品种类、特点、产地等有关知识，熟练掌握商品销售程序和服务技巧；取拿商品快速准确，介绍商品简洁明了。
　　87.根据客人购买意向，适时询问客人需求，不强行推销商品。
　　88.客人选购商品完毕，如需托运、邮寄服务，服务员详细记录发往地址和联系电话等有关内容，确保客人及时收到。
　　89.旅行社要安排游客到信誉好、有特色、价格公平、质量有保障的场所购物，不安排游客到非法经营或未向社会公众开放的场所购物。
　　90.导游领队按照与游客的事先约定安排购物时间、地点和次数，不擅自增加购物点和购物次数。
　　91.导游领队不强迫、误导游客购物，不向购物店索取回扣。
　　92.导游领队提醒游客理性消费，遵守契约；试吃试用商品需征得经营方同意。
　　八、娱乐服务
　　93.各类娱乐场所认真落实国家旅游局《旅游娱乐场所基础设施管理及服务规范》（GB/T26353-2010），有序经营。
　　94.缆车类、滑行车类、陀螺类、飞行塔类、转马类、赛车类、碰碰车类、水上游乐设施等游乐项目，定期检验合格才能投入使用。
　　95.销售的预包装食品均获得食品生产许可证，餐饮服务符合国家食品安全管理规定，并达到相关国家标准和行业标准的要求。
　　96.惊险性、刺激性娱乐项目具有一定的冒险性，对于患病、身体不适、老人、儿童等不宜参加人员，按照有关规定做好提醒、解释和说明工作。
　　97.室外娱乐项目遇到天气恶劣、设备发生故障或停电等紧急情况时，立即停止运行，确保安全。
　　98.各类娱乐场所为老、弱、病、残、孕、失散游客及团队预约等提供特殊服务。
　　99.旅行社在必要时为团队游客合理安排娱乐项目，丰富游客生活；不违规安排不健康娱乐项目，严禁黄赌毒。 
　　100.导游领队组织游客参加惊险性游乐项目时，指导游客遵守安全规定，严格按要求采取保护措施。
