[image: image1.jpg]ﬁ AR Z W ZFAE FHENF

= Hongtong Dahuaishu Ancestor Memorial Garden Co., Ltd.




2018年度质量状况
分

析

报

告

二〇一八年十二月

2018年度质量状况分析报告
一、编制背景

洪洞大槐树寻根祭祖园历来高度重视质量工作，将质量看作是园区发展动力与生命。2016年12月28日，国家质量监督检验检疫总局下发国质检质函[2016]720号，同意筹建“全国大槐树寻根祭祖文化旅游知名品牌创建示范区”，2018年园区全力推进全国知名品牌创建工作，于2018年10月29日，洪洞大槐树寻根祭祖园景区荣膺国家5A级旅游景区，实现了临汾市乃至晋南地区国家5A级旅游景区“零突破”。2018年11月，景区被国家教育部基础教育司批为“全国中小学生研学实践教育基地”。2018年是园区质量工作重大突破的一年。

在此背景下，通过编制《2018年度洪洞大槐树寻根祭祖园质量状况分析报告》（以下简称《报告》），旨在为顾客、社会各界传递质量状况信息，为园区管理决策提供科学依据和有益参考，进一步发挥质量工作在园区发展、推进园区产业结构调整、提高经济运行质量和效益、保障旅游安全等方面发挥的重要促进作用，构建大质量工作格局。
二、编制思路
《报告》编制体现以下特点

（一）《报告》聚焦社会公众关心的园区质量热点领域，包括园区总体质量安全、重点消费品质量监督抽检情况、服务业服务质量状况、消费者质量申（投）诉情况，旨在向公众传递正确质量信息，增强质量意识。“下一步工作计划”部分，结合本分析报告，提出完善质量建设的工作展望。

（二）《报告》涵盖了园区管理体系、旅游纪念品、游览环境、服务质量和品牌荣誉发展五大质量领域，重点分析了上述五大质量的关键质量指标，包括：标准体系建设、产品监督抽查合格率、旅游秩序质量、游客满意度、品牌荣誉建设情况等。标准体系建设主要涵盖园区标准化建设与标准落地两大方面。

（三）《报告》对于五大质量的分析主要以定量分析为主，通过数据和图表分析，显示近年来五大质量发展趋势和热点领域质量状况。质量体系建设以定性分析为主，以园区视角对质量发展总体情况、技术创新成果进行了分析。

三、主要内容
（一）五大质量总体状况
1.园区标准体系建设

2018年园区印制发布第三版企业标准体系，本次企业标准体系共新增标准13项，废止标准18项，修改标准194项，目前景区标准383项，旅行社149项，民俗饭店232项，支撑园区标准化运营的标准达764项。
在日常管理过程中，园区通过各项会议及质量月活动不断宣贯标准，通过实操、背诵、查岗、明察、暗访、通用标准考试等形式不断考核标准落地情况，实现了“事事有标准、处处有流程、人人有考核”的常态化工作管理机制。 
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2.产品监督检查合格率

园区产品包含景区中华姓氏苑、来自老家的礼物、槐乡味道所销售的纪念品、土特产、根祖文化延伸系列产品等重点消费品。园区重点消费品质量监督抽检情况以省、市、县级产品质量监督抽查情况及园区产品巡查情况为依据，分析了总体合格率以及产品类别合格率，本年度商品检查共计148次 ，第一季度合格率97.200%，第二季度合格率97.400%，第三季度合格率97.450%，第四季度合格率97.400%，2018年年度平均合格率为97.363%，并将不合格产品皆返厂或调换货品，或直接下架。抽查结果显示，我园区产品质量总体上呈现稳步提高的态势。
	时间
	2017年年度
	2018年第一季度
	2018年第二季度
	2018年第三季度
	2018年第四季度
	2018年年度

	合格率
	97.275%
	97.200%
	97.400%
	97.450%
	97.400%
	97.363%


园区产品从采购到送货检查，再到商品上架出售皆有专职人员进行产品检查，并不定期对上架产品进行巡查，确保顾客购买产品无瑕疵、无损坏。
3.旅游秩序质量

游览秩序质量状况重点分析了园区顾客观光游览区域的环境卫生、旅游安全、游览设施设备等的质量状况，园区通过消防培训、安全生产月、消防演练、质量月等活动，对园区旅游安全、环境设施等进行了全面排查，发现问题及时整改，并有专人定期、不定期进行查岗，确保了园区良好的游览秩序质量。本年度景区荣膺国家5A级旅游景区，园区严格对标提升，实现了精细化服务、标准化管理、安全质量零事故。
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4.游客满意度

2018年园区引入CEM游客意见征集系统，园区一线接待岗位及游客集散地均有二维码设置，游客扫码即可进行问卷，方便快捷。本质量状况分析报告游客满意度以CEM简报的第三方游客满意度测评结果为依据，2018年洪洞大槐树寻根祭祖园景区游客满意度较高。洪洞大槐树寻根祭祖园景区2018年CEM简报详见附件。
5.品牌荣誉建设情况
2018年全年园区共计获得县级以上品牌及荣誉称号共计22项，具体如下表所列：
	品牌荣誉汇总

	品牌类

	级别
	数目
	具体名称

	国家级


	6


	“国家AAAAA级旅游景区”

	
	
	“全国最受欢迎亲子旅行推荐目的地”

	
	
	“全国中小学生研学实践教育基地”

	
	
	“全国文明单位”

	
	
	“山西洪洞大槐树旅游服务标准化示范项目”

	
	
	“2016—2017文明景区”

	省  级
	1
	“2017年度山西十佳品质旅游景区”

	荣誉类

	级别
	数目
	具体名称

	省  级
	5
	“突出贡献奖”

	
	
	“三八红旗集体”

	
	
	“山西省五一劳动奖状”

	
	
	“山西省省级学雷锋志愿服务站”

	
	
	“第二届理事会先进集体”

	市  级
	3
	“2017年度工会工作优秀工会”

	
	
	“侨胞之家”

	
	
	“妇女工作先进集体”

	县  级
	7
	“洪洞县先进青年志愿服务组织”

	
	
	“临汾市中小学质量教育社会实践基地”

	
	
	大槐树姓氏文化竹简荣获2017年度临汾市

“十佳文创潜质产品”

	
	
	“五一劳动奖状”

	
	
	“临汾市‘戎子杯’讲述企业家故事大赛优胜奖”

	
	
	“庆祝建党九十七周年十大先进基层党组织”

	
	
	“洪洞县文物旅游系统第三届职工运动会优秀组织奖”


除以上品牌荣誉外，园区成功获得“全国知名品牌创建示范区”筹建资格，目前正在积极建设中。
我园区以文化底蕴深厚、资源特色突出、产品质量高赢得了市场，取得了良好的社会效益，拉动了本地区经济的快速发展。
（二）下一步工作计划

1.全面推进标准化建设，引领园区高质量发展。
2019年园区将全面推进标准化建设，加大经验推广、强化人才培养、完善标准体系、建立长效机制，解决园区人才缺乏、标准化培训力度不够等方面的不足，输出人才和技术，实现园区从“试点”到“示范”的转变，真正实现园区的示范引领作用。通过自身标准化建设和行业引领，在“用‘高标准’提升产品质量，用‘活标准’提升服务质量”的探索之路上不断前进，全面提升园区服务质量！
2.引进先进质量管理办法，全面增强员工质量意识！
2018年园区引入质量命名法、QC小组活动、PDCA循环工作法等先进管理办法，提升了景区整理管理水平。2019年园区将引进2种以上的先进质量管理办法，坚定高质量发展导向，自觉从质量角度谋思路、定目标、出政策，在质量上找原因、想办法、求突破；采取组织质量攻关、强化标准引领、质量品牌创建等多项举措；在内部广泛开展质量宣传活动，深入开展“质量月”活动，增强员工质量意识，努力营造园区重视质量、追求质量、崇尚质量、人人关注质量的良好氛围，有效推动园区经济发展，有力推进全县质量强县工作。

3.大力推进品牌战略实施，以质量促品牌，以品牌促发展。
　　2019年园区将积极推进园区品牌战略工作，“以优质树品牌,以游客满意为目标”的理念,不断优化管理体系，加大品牌创建的工作力度，大力推进“全国服务业标准化示范项目”“全国知名品牌”“全国中小学生研学实践教育基地”等品牌创建工作；积极维护、管理好“国家5A级旅游景区”“全国文明单位”“全国青年文明号”等品牌创建胜利成果，积极争创各项品牌荣誉，进一步提升园区知名度和美誉度，从而提高园区品牌影响力及园区质量竞争力。

附件：

洪洞大槐树寻根祭祖园景区2018年CEM简报

2018年园区引入CEM游客意见征集系统，充分征询游客意见，以改进景区管理，不断完善景区功能与服务，2018年年度CEM简报具体如下。
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