




附件3

2022年安徽省旅游服务质量标杆单位

申报表

（旅游目的地）
申报单位：___________________（盖章）

申报日期： _____年____ 月____ 日

安徽省文化和旅游厅      安徽省市场监督管理局   

承   诺   书

本单位郑重承诺:

一、已充分了解“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”相关遴选条件、工作程序、规范要求，并严格遵守；

二、所提交申报材料真实、准确、有效，并愿意承担相应责任；

三、获得“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”称号后，严格按规定宣传和使用“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”称号。

法人代表（签字）：

单位（公章）：

  年     月     日

填 报 说 明

1、2022年安徽省旅游服务质量标杆单位申报表所填数据及提供资料必须真实、准确，数字及各类符号应填写正确、清楚、完整。

2、申报表中“一、单位基本情况”填写备注如下：

①“主要负责人”指企业董事长、总经理或公共文化场馆馆长等单位主要责任人。
②“经济类型”指国有、集体、民营、个体、股份制、独资、中外合资、中外合作等。

③质量管理人员是指单位各级质量、检验、计量、标准等岗位的中层及高层管理人员。

④带“□”的项目，请选择相应的符合项在“□”内打“√”。

3、证明材料需附材料清单目录，附在申报表之后，与申报表一同提交。
4、申报单位应根据“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位评分标准”中对应项目填写本表，标准中未列项的可另附页填写。

5、申报表、证明材料需提供一式四份的书面材料（复印件需加盖单位公章，装订成册），用A4规格的纸正反面打印并装订整齐。申报表电子版需为Word格式，证明材料为Word或PDF文件格式，并提供组织相关照片3至5张（电子版）。

6、本申报表电子版可从安徽省文化和旅游厅网站“通知公告”栏目下载。

基本情况

	名  称
	

	法人代表
	
	电  话
	

	主要

负责人
	
	电  话
	

	E-mail
	

	注册地址
	

	通讯地址
	
	邮政编码
	

	成立日期
	
	统一社会信用代码
	

	员工总数
	
	质量管理人员数
	

	经济类型
	

	单位类型
	□ A级旅游景区     □ 公共文化场馆     □研学基地     □其他

	A级旅游景区
	级
	公共文化场馆
	级
	研学

基地
	□国家级

□省级

□市级
	其他
	

	近3年单位经营情况

	项目
	单位
	20 19年度
	20 20年度
	20 21年度

	资产总额
	万元
	
	
	

	营业收入
	万元
	
	
	

	接待量
	万人次
	
	
	

	单位服务质量现状简介（500字）




二、质量基础
基础服务和设施
	指标说明
	指标勾选

	旅游目的地环境卫生、整洁美观。
	□否   □是

	行车、停车有清晰的引导标识和停车划线。
	□否   □是

	导览标识内容规范，能提供导览服务，满足游客的游览需求。
	□否   □是

	旅游购物场所，质价相符，明码标价，所出售商品具有地域特色；无假冒伪劣商品，无仿冒或侵权商品。
	□否   □是

	目的地内有短暂驻留、休憩等场所，设置合理、标识明显。
	□否   □是

	旅游厕所管理制度完善，指引标识醒目易辨，设施完善，有防滑设施，卫生清洁及时，无蝇，无异味。
	□否   □是

	安全提示、警示标志完善，旅游景区及研学基地应设有安全警示、文明旅游警示标志；公共文化场馆设有禁烟、文物保护等提示。
	□否   □是

	具备完善的接待设施，针对老年人、残疾人、儿童、母婴等特殊群体有专门提示或服务。
	□否   □是


质量品牌

产品创新和特色

说明：填写旅游目的地特色鲜明的产品（资源、项目、产品等），重点从产品的吸引力和市场影响力，以及游览价值进行填写。

	特色资源和产品名称
	特色阐述
	创新点
	针对群体

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


（二）品牌建设和培育
	近3年开展的品牌形象宣传活动

	活动名称
	开展时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	品牌定位：□国际知名品牌  □国内知名品牌  □区域知名品牌  □其他

	主要品牌

	品牌名称
	建立时间
	是否注册商标，已注册填写注册时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	


（三）引领示范作用
	近3年企业旅游服务质量宣传

	宣传内容
	宣传平台
	时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年参与全省旅游诚信、文明旅游宣传活动

	活动名称
	活动内容
	组织单位
	时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	近3年组织或参与的行业互助交流协作活动

	活动名称
	活动内容
	组织单位
	时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


社会责任履行

	是否建立了履行社会责任的制度：□否   □是   

	文件名称
	发布时间

	
	

	
	

	
	

	近3年社会公益活动

	活动名称
	活动内容
	活动时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	


四、质量管理
（一）质量标准水平
A级旅游景区填写

	国家、行业标准名称
	等同
	优于国家、行业标准

	公共领域

	GB 3095环境空气质量标准
	
	

	GB 3096声环境质量标准
	
	

	GB 3838地表水环境质量标准
	
	

	GB 8978污水综合排放标准
	
	

	GB 9664文化娱乐场所卫生标准
	
	

	GB 16153饭馆（餐厅）卫生标准
	
	

	GB/T 10001.1标志用公共信息图形符号　第1部分：通用符号
	
	

	GB/T 10001.2标志用公共信息图形符号　第2部分：旅游设施与服务符号
	
	

	GB/T 15971导游服务规范
	
	

	GB/T 16767游乐园（场）服务质量
	
	

	GB/T 17775旅游景区质量等级的划分与评定
	
	

	GB/T 18973旅游厕所质量等级的划分与评定
	
	

	GB/T 26353旅游娱乐场所基础设施管理及服务规范
	
	

	GB/T 26354 旅游信息咨询中心设置与服务规范
	
	

	GB/T 26355 旅游景区服务指南
	
	

	GB/T 26356 旅游购物场所服务质量要求
	
	

	GB/T 26359旅游客车和设施与服务规范
	
	

	GB/T 26365 游览船服务质量要求
	
	

	GB/T 30225 游景区数字化应用规范
	
	

	LB/T 011旅游景区游客中心设置与服务规范
	
	

	LB/T 013旅游景区公共信息导向系统设置规范
	
	

	LB/T 014旅游景区讲解服务规范
	
	

	LB/T 015绿色旅游景区管理与服务规范
	
	

	LB/T 021旅游企业信息化服务指南
	
	

	LB/T 024旅游特色街区服务质量要求
	
	

	LB/T 034景区最大承载量核定导则
	
	

	LB/T 036自行车骑行游服务规范 
	
	

	LB/T 045旅游演艺服务与管理规范 
	
	

	其他国际、国家、行业标准请自行续行
	
	

	特殊领域

	LB/T 016温泉企业服务质量等级划分与评定
	
	

	LB/T 037旅游滑雪场质量等级划分 
	
	

	LB/T 038国家商务旅游示范区建设与管理规范 
	
	

	LB/T 042国家温泉旅游名镇
	
	

	LB/T 043高尔夫管理服务规范 
	
	

	LB/T 046温泉旅游服务规范
	
	


公共文化场馆填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


研学基地填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	GB/T 10001.1标志用公共信息图形符号　第1部分：通用符号
	
	

	LB/T054-2016《研学旅行服务规范》
	
	

	T/CATS002-2019《研学旅行基地（营地）设施与服务规范》
	
	

	DB34/T 2768—2016 《研学旅行者组织与服务规范》
	
	

	其他国家、行业、地方标准请自行续行
	
	


其他类填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


（二）质量管理方法
	特色模式/方法名称
	模式/方法描述
	推出时间

（年、月）
	创新点

	
	
	
	

	
	
	
	

	主要负责人参与质量工作相关环节

	质量工作
	

	质量检查
	

	服务质量提升
	

	其他环节
	


（三）质量监管制度
	是否设质量管理组织机构：□否   □是     

建立时间：______年  机构人数：_____人

	是否设企业质量监管制度：□否   □是     建立时间：______年

	质量监管制度包含内容：
	□岗位职责

□经费保障

□检查巡查

□质量改进

□考核奖惩

□教育培训

□安全应急预案


（四）风险管控与安全培训
	风险管理制度及应急预案列表

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	已识别出的风险源及应对措施

	风险源
	应对预案或措施
	发布时间（年、月）

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年开展的安全培训、安全演练

	名称
	内容
	时间（年、月）

	
	
	

	
	
	

	
	
	


五、质量提升
（一）游客体验测评和改进
	是否建立游客满意度测评方案：□否   □是

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	近3年企业游客体验测评指标情况：□95%以上   □90%-95%  □90%以下


（二）游客投诉处理机制
	投诉受（处）理和改进制度

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	投诉、建议反馈渠道

	名称
	方式

	
	

	
	

	
	

	是否建立投诉和建议记录和处理台账：□否   □是   


（三）质量技能提升
	在职员工在服务质量领域获奖情况

	获奖人
	奖项名称
	组织单位
	获奖时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	近3年旅游服务质量提升培训情况

	时间
	内容
	参与人数

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	是否建立企业内部服务质量奖励制度情况：□否   □是   

	文件名称
	发布时间

	
	

	
	

	
	


六、加减分项目

（一）遵守法律法规
	近3年是否有重大安全事故和质量事件，造成人员伤亡或者重大经济损失：

□否   □是

	近3年是否有因质量、安全工作受到各类行政处罚：

□警告、限期整顿处罚  □没收所得或罚款处罚


（二）获奖情况
	近3年获国家级、省部级奖励或表彰情况

	奖项名称
	颁发单位
	获奖时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年获得国内、国际质量体系认证情况

	奖项名称
	颁发单位
	获奖时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	等级划分与评定结果情况

	类别
	级别

	旅游景区
	

	公共文化场馆
	

	研学基地
	

	其他
	


七、证明材料
证明材料包括：

1、组织合法经营的证明；

2、特色质量管理方法证明材料（导入组织、运行记录、标准体系结构图、标准明细表和部分标准文本资料等）；或积极推广服务（旅游）标准化证明材料（案例、材料）；
3、近3年获得市级以上政府质量奖项（包括政府质量奖、服务品牌、标准化示范单位等）的证书复印件；

4、其他相关奖励证明；
5、申报表中列出的相关制度文件；

6、服务质量和标准对外公示文本（全文盖章），以及公示情况的照片、网址等证明材料；

7、其他证明材料。

八、初审与推荐意见

	近3年监督抽查情况：

近3年各有关部门对该企业进行过____次质量、安全等的监督抽查，其中省级____次，地市级____次，简述检查结果（可另附页）。

	近3年投诉受理情况：

近3年各有关部门受理过该企业____次投诉，列出投诉受理部门、主要投诉内容及处理（可另附页）。

	材料核实情况：



	推荐意见：

市级文化和旅游部门盖章             市级市场监督管理部门盖章

                                         年     月     日


2022年安徽省旅游服务质量标杆单位

申报表

（旅游服务单位）
申报单位：___________________（盖章）

申报日期： _____年____ 月____ 日

安徽省文化和旅游厅      安徽省市场监督管理局   

承   诺   书

本单位郑重承诺:

一、已充分了解“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”相关遴选条件、工作程序、规范要求，并严格遵守；

二、所提交申报材料真实、准确、有效，并愿意承担相应责任；

三、获得“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”称号后，严格按规定宣传和使用“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”称号。

法人代表（签字）：

单位（公章）：

  年     月     日

填 报 说 明

1、 2022年安徽省旅游服务质量标杆单位申报表所填数据及提供资料必须真实、准确，数字及各类符号应填写正确、清楚、完整。

2、申报表中“一、单位基本情况”填写备注如下：

①“主要负责人”指企业董事长、总经理或民宿实际管理者等单位主要责任人。
②“经济类型”指国有、集体、民营、个体、股份制、独资、中外合资、中外合作等。

③质量管理人员是指单位各级质量、检验、计量、标准等岗位的中层及高层管理人员。

④带“□”的项目，请选择相应的符合项在“□”内打“√”。

3、证明材料需附材料清单目录，附在申报表之后，与申报表一同提交。

4、申报单位应根据“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位评分标准”中对应项目填写本表，标准中未列项的可另附页填写。

5、申报表、证明材料需提供一式四份的书面材料（复印件需加盖单位公章，装订成册），用A4规格的纸正反面打印并装订整齐。申报表电子版需为Word格式，证明材料为Word或PDF文件格式，并提供组织相关照片3至5张（电子版）。
6、本申报表电子版可从安徽省文化和旅游厅网站“通知公告”栏目下载。

基本情况

	名  称
	

	法人代表
	
	电  话
	

	主要

负责人
	
	电  话
	

	E-mail
	

	注册地址
	

	通讯地址
	
	邮政编码
	

	成立日期
	
	统一社会信用代码
	

	员工总数
	
	质量管理人员数
	

	经济类型
	

	单位类型
	□旅游星级酒店   □旅行社   □等级民宿   □“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店  □其他

	旅游星级饭店
	星
	旅行社
（诚信等级）
	级
	等级民宿
	级

	“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店
	           级
	其他
	

	近3年单位经营情况

	项目
	单位
	20 19年度
	20 20年度
	20 21年度

	资产总额
	万元
	
	
	

	营业收入
	万元
	
	
	

	接待量
	万人次
	
	
	

	单位服务质量现状简介（500字）




二、质量基础
基础服务和设施
	指标说明
	指标勾选

	旅游服务单位有固定的营业场所，场所内各项基础功能完善。
	□否   □是

	有专门的咨询场所或区域。
	□否   □是

	针对老人、儿童、母婴、残疾人等特殊群体有专门提示或服务。
	□否   □是

	安全提示、警示标志完善，旅行社、酒店、民宿及美食体验店设置了文明旅游或（节约）用餐提示、相关安全警示等。
	□否   □是


三、质量品牌

（一）服务品质与特色

说明：填写旅游服务单位的服务品质和特色，重点从服务的标准规范、产品特色，以及服务的人性化、个性化等方面进行填写。

	产品和服务特色

	特色产品和服务
	特色阐述
	创新点
	针对人群

	
	
	
	

	预约预定和咨询服务渠道

	渠道名称
	预定及咨询方式

	
	

	
	

	
	

	企业员工是否建立服务标准和规范：□否   □是

	文件名称
	发布时间

	
	

	
	

	
	


（二）品牌营销与宣传
	品牌定位：□国际知名品牌  □国内知名品牌  □区域知名品牌  □其他

	主要品牌

	品牌名称
	建立时间
	是否注册商标，已注册填写注册时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年开展的品牌形象宣传活动

	品牌形象宣传和相关宣传活动
	开展时间（年、月）

	
	

	
	

	
	


（三）引领示范作用
	近3年企业旅游服务质量宣传

	宣传内容
	宣传平台
	时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年参与全省旅游诚信、文明旅游宣传活动

	活动名称
	活动内容
	组织单位
	时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	近3年组织或参与的行业互助交流协作活动

	活动名称
	活动内容
	组织单位
	时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


（四）社会责任履行

	是否建立了履行社会责任的制度：□否   □是   

	文件名称
	发布时间

	
	

	
	

	近3年社会公益活动

	活动名称
	活动内容
	活动时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	


四、质量管理
（一）质量标准水平
旅游星级酒店填写

	国家、行业标准名称
	等同
	优于国家、行业标准

	GB/T 10001.1标志用公共信息图形符号　第1部分：通用符号
	
	

	GB/T 10001.2标志用公共信息图形符号　第2部分：旅游设施与服务符号
	
	

	GB/T 14308 旅游饭店星级的划分与评定
	
	

	GB/T 21084绿色饭店
	
	

	GB/T 26357 旅游饭店管理信息系统建设规范
	
	

	LB/T 001 旅游饭店用公共信息图形符号
	
	

	LB/T 003 星级饭店客房客用品质量与配备要求
	
	

	LB/T 007 绿色旅游饭店
	
	

	LB/T 018 旅游饭店节能减排指引
	
	

	LB/T 020饭店智能化建设与服务指南
	
	

	LB/T 021旅游企业信息化服务指南
	
	

	其他国际、国家、行业标准请自行续行
	
	


旅行社填写

	国家、行业标准名称
	等同
	优于国家、行业标准

	GB/T 15971导游服务规范
	
	

	GB/T 26359 旅游客车和设施与服务规范
	
	

	GB/T 31380 旅行社等级的划分与评定
	
	

	GB/T 31385 旅行社服务通则
	
	

	GB/T 31386 旅行社出境旅游服务规范
	
	

	LB/T 004-2013旅行社国内旅游服务规范
	
	

	LB/T 009-2011旅行社入境旅游服务规范
	
	

	LB/T 021-2013旅游企业信息化服务指南
	
	

	LB/T 028-2014旅行社安全规范
	
	

	LB/T 030-2014旅行社产品第三方网络交易平台经营与服务要求
	
	

	LB/T 039-2015导游领队引导文明旅游规范
	
	

	LB/T 040-2015旅行社行前说明服务规范
	
	

	其他国际、国家、行业标准请自行续行
	
	


等级民宿填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	
	
	

	
	
	

	
	
	


其他类填写

	国家、行业、地方标准名称
	等同
	优于国家、行业、地方标准

	
	
	

	
	
	

	
	
	


质量管理方法

	特色模式/方法名称
	模式/方法描述
	推出时间

（年、月）
	创新点

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	主要负责人参与质量工作相关环节

	质量工作
	

	质量检查
	

	服务质量提升
	

	其他环节
	


（三）质量监管制度
	是否设质量管理组织机构：□否   □是     

建立时间：______年  机构人数：_____人

	是否设企业质量监管制度：□否   □是     建立时间：______年

	质量监管制度包含内容：
	□岗位职责

□经费保障

□检查巡查

□质量改进

□考核奖惩

□教育培训

□安全应急预案


（四）风险管控与安全培训
	风险管理制度及应急预案列表

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	已识别出的风险源及应对措施

	风险源
	应对预案或措施
	发布时间（年、月）

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年开展的安全培训、安全演练

	名称
	内容
	时间（年、月）

	
	
	

	
	
	

	
	
	


五、质量提升
（一）质量测评反馈
	是否建立游客满意度测评方案：□否   □是

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	
	

	近3年企业游客体验测评指标情况：□95%以上   □90%-95%  □90%以下


（二）质量投诉监督
	投诉受（处）理和改进制度

	文件名称
	发布时间（年、月）

	
	

	
	

	投诉、建议反馈渠道

	名称
	方式

	
	

	
	

	
	

	是否建立投诉和建议记录和处理台账：□否   □是   


（三）质量技能提升
	在职员工在服务质量领域获奖情况

	获奖人
	奖项名称
	组织单位
	获奖时间

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	近3年旅游服务质量提升培训情况

	时间
	内容
	参与人数

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	是否建立企业内部服务质量奖励制度情况：□否   □是   

	文件名称
	发布时间

	
	

	
	

	
	


加减分项目

（一）遵守法律法规
	近3年是否有重大安全事故和质量事件，造成人员伤亡或者重大经济损失：

□否   □是

	近3年是否有因质量、安全工作受到各类行政处罚：

□警告、限期整顿处罚  □没收所得或罚款处罚


（二）获奖情况
	近3年获国家级、省部级奖励或表彰情况

	奖项名称
	颁发单位
	获奖时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	近3年获得国内、国际质量体系认证情况

	奖项名称
	颁发单位
	获奖时间

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	等级划分与评定结果情况

	类别
	级别

	旅游星级酒店
	

	旅行社
	

	等级民宿
	

	“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店
	

	其他
	


七、证明材料
证明材料包括：

1、组织合法经营的证明；

2、特色质量管理方法证明材料（导入组织、运行记录、标准体系结构图、标准明细表和部分标准文本资料等）；或积极推广服务（旅游）标准化证明材料（案例、材料）；
3、近3年获得市级以上政府质量奖项（包括政府质量奖、服务品牌、标准化示范单位等）的证书复印件；

4、其他相关奖励证明；
5、申报表中列出的相关制度文件；

6、服务质量和标准对外公示文本（全文盖章），以及公示情况的照片、网址等证明材料；

7、其他证明材料。

八、初审与推荐意见

	近3年监督抽查情况：

近3年各有关部门对该企业进行过____次质量、安全等的监督抽查，其中省级____次，地市级____次，简述检查结果（可另附页）。

	近3年投诉受理情况：

近3年各有关部门受理过该企业____次投诉，列出投诉受理部门、主要投诉内容及处理（可另附页）。

	材料核实情况：



	推荐意见：

市级文化和旅游部门盖章             市级市场监督管理部门盖章

                                         年     月     日
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