
附件4                            

2022年安徽省旅游服务质量标杆单位遴选评分标准

（旅游目的地：A级旅游景区、公共文化场馆、研学基地等）
	评分指标
	考察类别
	分值
	指标说明
	评分标准

	质量基础
12分

	1.基础服务和设施
	12
	旅游交通、环境卫生、购物场所、厕所、导游讲解和餐饮服务等配套服务完善、能够给游客提供相关配套服务。
	（1）旅游目的地环境卫生、整洁美观；

	
	
	
	
	（2）行车、停车有清晰的引导标识和停车划线；

	
	
	
	
	（3）导览标识内容规范，能提供导览服务，满足游客的游览需求；

	
	
	
	
	（4）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；

	
	
	
	
	（5）目的地内有短暂驻留、休憩等场所，设置合理、标识明显；

	
	
	
	
	（6）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；

	
	
	
	
	（7）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；

	
	
	
	
	（8）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。

	质量品牌
31分
	2.产品创新和特色
	10
	具有特色鲜明的产品，有吸引力和市场影响力，游览和体验价值较高。
	（1）开发有能体现特色的产品（资源、项目、服务），产品具有独特性、游览和体验价值高的，得4-6分；
　　产品的市场独特性不强、游览和体验价值一般的，得1-3分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）根据旅游资源特征，丰富产品供给，旅游产品优质、多元，提供四类及以上旅游产品或体验项目，游览和体验价值高，能涵盖不同游客群体的需求的，得4分；
　　能够提供2-3类旅游产品或体验项目，涵盖多个群体需求的，得2个；
　　仅有一类旅游产品及体验项目，满足特定群体需求的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	3.品牌建设和培育
	6
	积极培育、维护文化和旅游品牌，推进旅游目的地品牌、产品品牌、服务品牌等建设。
	（1）重视自身品牌建设和培育，拥有自己的旅游品牌或产品品牌、服务品牌，品牌名称、标识、形象统一，得2-3分；
旅游品牌或产品品牌、服务品牌未形成统一的名称、标识，得1分；
无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）积极树立品牌形象，提升品牌产品影响力或服务质量，全年开展不少于3次品牌形象或相关宣传活动的，得3分；
全年开展2次品牌形象或相关宣传活动的，得2分；
全年开展1次品牌形象或相关宣传活动的，得1分；
无相关内容不得分。

	
	4.引领示范作用
	9
	积极宣传推广文化和旅游业先进的服务理念和质量管理经验，积极落实政府部门有关文化和旅游市场规范、文化和旅游安全、文明旅游和服务质量提升等工作要求，组织和主动参与行业自律活动。
	（1）积极宣传推广先进的服务理念、管理方法、管理工具、管理经验，每年开展2次及以上的旅游服务质量宣传，普及推广或宣传先进的服务理念和质量管理经验，得2-3分；
每年开展1次旅游服务质量宣传，内容涉及先进的服务理念和管理方法、管理经验的得1-2分；
无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）主动参与文化和旅游市场规范行动，积极参与全省旅游诚信、文明旅游等主题活动，全年参与省市旅游诚信、文明旅游等相关主题活动或自行组织相关宣传活动达到3场及以上的，得3分；
3场以下的得1-2分；
无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（3）带动行业内部的互助、合作与协作或交流活动等，积极引领行业高质量发展，全年开展3次及以上行业内的互助协作交流活动的，得3分；
　　全年开展2次行业内互助协作交流活动的，得2分；
　　全年开展1次行业内互助协作交流活动的，得1分；无相关内容不得分。（以活动图片、宣传资料、实际案例等为参考评分）

	
	5.社会责任履行
	6
	认真履行社会责任，带动地区、文化和旅游行业经济发展。
	　　履行社会责任，针对组织管理、乡村振兴、环境保护、公平运营、消费者权益、社区发展、节能降耗、公益慈善等方面，每年不少于3次参与社会公益活动的，得6分；
每年开展2次社会公益活动的，得4分；
每年开展1次社会公益活动的，得2分；
无相关内容不得分。

	质量管理
36分
	6.质量标准水平
	7
	主要业务领域执行的相关标准高于或等同采用国家、行业和地方标准。
	　　主持（排名第１）制定国家标准、行业标准，得５－７分；

　　参与（排名前５）制定国家标准、行业标准，得５分；

　　主持（排名第１）制定地方标准，得３-４分；

　　参与（排名前５）制定地方标准，得３分；

制定团体标准、企业标准，且等同于或高于国家、行业和地方标准，得1-2分。

标准体系关键指标，20%低于国家、行业和地方标准，不得分。（请对比例举说明)。

	
	7.质量管理方法
	16
	建立并提炼了体现自身特色的服务质量管理方法。
	（1）对本单位质量管理的模式、方法有深入的总结和提炼。服务质量管理方法完善，有自身特色、对提升服务水平效果明显，可示范可推广，得8-10分；
　　总结和提炼不够深入，对提升服务水平效果不够突出，得4-7分；
　　服务质量管理方案未进行提炼或有提炼但对效果无说明，得1-3分；无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）主要负责人高度重视服务质量，对单位质量工作、质量检查、服务质量提升等各关键环节，有部署有安排有参与，得5-6分；
　　主要负责人重视服务质量，但仅参与个别环节，得3-4分；
　　主要负责人重视服务质量，没有具体的行动做法，得1-2分；
　　主要负责人未参与不得分。

	
	8.质量监管制度
	9
	有健全的质量管理组织机构、完备的质量监管制度，建立并落实了质量责任制，有效监管质量工作。
	（1）内部有健全的质量管理组织机构，有不少于3人的专兼职人员队伍负责质量监管工作，有具体的监管内容，得4分；

　　未明确专职或兼职人员负责质量监管工作，或监管职责和内容不够细化具体，得1-3分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）建立了完备的质量监管制度，有明确的岗位职责、经费保障、检查巡查、质量改进、考核奖惩、教育培训、安全应急预案等管理制度的，且实际运营的，得4-5分；
　　达到以上内容的四至六项的，得1-3分；
　　少于四项的不得分。（如评分要素不齐全，按实际要素打分）。

	
	9.风险管控与安全培训
	4
	为保障服务质量，提升服务品质，建立完善的风险管理制度和应急预案。
	（1）重视风险管控，建立了风险清单，或有完善的风险管理制度和应急预案，针对风险进行定期的隐患排查，得2分；
　　风险管理制度和应急预案不够完善，或未进行定期的排查，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）每年组织开展安全培训、安全演练或风险排查等提升抗风险能力，每年不少于2次的，得2分；
　　每年组织开展安全培训、安全演练或风险排查，仅有1次的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	质量提升
21分
	10.游客体验测评及改进
	7
	建立了游客体验测评指标体系和改进机制，对旅游服务过程进行有效监测，并对监测结果进行分析和持续改进。
	（1）尊重和考虑游客（顾客）体验感受，有完善的游客（顾客）满意度测评方案，包含信息收集、调查检测、改进措施等措施，能够形成PDCA（计划-执行-检查-处理）循环，2-3分；
　　有游客（顾客）满意度测评方案，未能完整的形成PDCA循环的，得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）每季度对调查和监测结果进行分析，针对问题反馈有积极改进措施，满意度达到95%以上，得3-4分；
　　每年度有对调查和检测结果进行分析，满意度90%-95%之间的，得1-2分；
　　每年少于2次对调查和检测结果进行分析，或满意度90%以下的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	11.游客投诉处理机制
	6
	建立完善的游客投诉受（处）理和改进机制，投诉处理客观公正及时。
	（1）制定投诉受（处）理和改进制度，投诉方式和渠道、投诉记录、投诉处理等内容全面、制度完善，得2分；
　　投诉受（处）理和改进相关制度内容不够完善，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）投诉、建议反馈渠道合理、方便，投诉和建议能得到妥善处理，有专门记录和处理的台帐，得3-4分；
　　投诉方式和渠道较为单一，投诉和建议的台账有待完善，得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	12.质量技能提升
	8
	组织开展旅游服务技能培训、旅游服务质量奖励。
	（1）积极培育旅游服务质量专业人才，在职员工在服务质量领域取得突出成绩，获得省级（含）以上业务技能比赛前3名或市级业务技能比赛第1名的，得2分,累计最高得4分；
　　在职员工获得市级业务技能比赛2-3名的，得1分，累计最高得3分；
　　无相关内容不得分。（同一人按最高得分计）。

	
	
	
	
	（2）强化员工服务意识，提升员工服务水平，全年开展旅游服务质量提升培训不少于2次的，得2分；
　　全年旅游服务质量技能培训2次以下的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（3）有内部服务质量奖励制度，激励员工发挥示范带头作用，每年对服务质量工作表现优秀人员进行评选表彰的，得1-2分；
　　对服务质量工作表现优秀人员有一定奖励政策，但服务质量奖励制度不够完善，或有奖励制度但未落实的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	加减分
除一票否决外，最高不超过10分；增加后总分不超过100分。
	遵守法律法规
	
	近3年内（2019年7月1日以来），未受到各类行政处罚，无重大安全事故和质量事件。
	（1）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的，实行一票否决。

	
	
	
	
	（2）有因质量、安全工作受到各类行政处罚的，被予以警告、限期整顿处罚的，扣3分；
　　被予以没收所得或罚款处罚的，扣5分。

	
	获奖情况
	
	近3年内（2019年7月1日以来），获得市厅级及以上政府质量奖项、服务名牌或旅游标准化试点示范单位等表彰。
	（1）获国家级奖励或表彰，加2分；
　　获省部级奖励或表彰，加1分。

	
	
	
	
	（2）获得国内、国际质量体系认证，加1分。

	
	
	
	
	（3）旅游景区、公共文化场馆根据等级划分与评定结果可以比照加分，其中5A级景区、一级公共文化场馆加2分，4A、二级加1分。

（注：评分指标如有重复，以最高得分为准，同类指标如有重复，只计算一次，不重复计分。）


2022年安徽省旅游服务质量标杆单位遴选评分标准

（旅游服务单位：旅游星级酒店、旅行社、等级民宿、“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店等）
	评分指标
	考察类别
	分值
	指标说明
	评分标准

	质量基础
12分
	1.基础服务和设施
	12
	环境设施功能完善，从环境、设施的合理性等方面进行评判。
	（1）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；

	
	
	
	
	（2）有专门的咨询场所或区域；

	
	
	
	
	（3）针对老人、儿童、母婴、残疾人等特殊群体有专门提示或服务；

	
	
	
	
	（4）安全提示、警示标志完善，旅行社、酒店、民宿及美食体验店应设文明旅游或（节约）用餐提示、相关安全警示等。

	质量品牌31分
	2.服务品质与特色
	10
	服务品质符合相关行业标准，也满足顾客对人性化和个性化的追求。
	（1）主要服务岗位有明确的标准和规范，员工对照标准能够明确职责义务的，得2-3分；
　　岗位职责和服务标准较为笼统，无针对具体岗位的职责分工和标准要求的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）所提供的产品或服务，有自己的特色，能够针对不同群体的需求提供相应服务，产品丰富，市场细分度高的，得3-4分；
　　产品较为丰富，能够满足不同群体需求的，得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（3）可提供三种以上预约预订和咨询服务渠道的，得2-3分；
　　提供1-2种预约预订和咨询服务渠道的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	3.品牌营销与宣传
	6
	积极培育、维护文化和旅游品牌，推进服务品牌、产品品牌等建设。
	（1）重视自身品牌建设和培育，拥有自己的旅游品牌或产品品牌、服务品牌，品牌名称、标识、形象统一，得2-3分；
　　旅游品牌或产品品牌、服务品牌未形成统一的名称、标识，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）积极树立品牌形象，提升品牌产品影响力或服务质量，全年开展不少于3次品牌形象或相关宣传活动的，得3分；
　　全年开展2次品牌形象或相关宣传活动的，得2分；
　　全年开展1次品牌形象或相关宣传活动的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	4.引领示范作用
	9
	积极宣传推广文化和旅游业先进的服务理念和质量管理经验，积极落实政府部门有关文化和旅游市场规范、文化和旅游安全、文明旅游和服务质量提升等工作要求，组织和主动参与行业自律活动。
	（1）积极宣传推广先进的服务理念管理方法、管理工具、管理经验，每年开展2次及以上的旅游服务质量宣传，普及推广或宣传先进的服务理念和质量管理经验，得2-3分；
　　每年开展1次旅游服务质量宣传，内容涉及先进的服务理念和管理方法、管理经验的得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）主动参与文化和旅游市场规范行动，积极参与全省旅游诚信、文明旅游等主题活动，全年参与省市旅游诚信、文明旅游等相关主题活动或自行组织相关宣传活动达到3场及以上的，得3分；
　　3场以下的得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（3）带动行业内部的互助、合作与协作或交流活动等，积极引领行业高质量发展，全年开展3次及以上行业内的互助协作交流活动的，得3分；
　　全年开展2次行业内互助协作交流活动的，得2分；
　　全年开展1次行业内互助协作交流活动的，得1分；
　　无相关内容不得分。（以活动图片、宣传资料、实际案例等为参考评分）

	
	5.社会责任履行
	6
	认真履行社会责任，带动地区、文化和旅游行业经济发展。
	　　履行社会责任，针对组织管理、乡村振兴、环境保护、公平运营、消费者权益、社区发展、节能降耗、公益慈善、等方面，每年不少于3次参与社会公益活动，得6分；
　　每年开展2次社会公益活动的，得4分；
　　每年开展一次社会公益活动的，得2分；
　　无相关内容不得分。

	质量

管理
36分
	6.质量标准水平
	7
	主要业务领域执行的相关标准高于或等同采用国家、行业和地方标准。
	　　主持（排名第１）制定国家标准、行业标准，得５－７分；
　　参与（排名前５）制定国家标准、行业标准，得５分；
　　主持（第１）制定地方标准，得３-４分；
　　参与（排名前５）制定地方标准，得３分；
制定团体标准、企业标准，且等同于或高于国家、行业和地方标准，得1-2分。
标准体系关键指标，20%低于国家、行业和地方标准，不得分。（请对比例举说明)。

	
	7.质量管理方法
	16
	建立并提炼了体现自身特色的服务质量管理方法。
	（1）对本单位质量管理的模式、方法有深入的总结和提炼。服务质量管理方法完善，有自身特色、对提升服务水平效果明显，可示范可推广，得8-10分；
　　总结和提炼不够深入，对提升服务水平效果不够突出，得4-7分；
　　服务质量管理方案未进行提炼或有提炼但对效果无说明，得1-3分；无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）主要负责人高度重视服务质量，对单位质量工作、质量检查、服务质量提升等各关键环节，有部署有安排有参与，得5-6分；
　　主要负责人重视服务质量，但仅参与个别环节，得3-4分；
　　主要负责人重视服务质量，但没有具体的行动做法，得1-2分；
　　主要负责人未参与不得分。

	
	8.质量监管制度
	9
	有健全的质量管理组织机构、完备的质量监管制度，建立并落实了质量责任制，有效监管质量工作。
	（1）内部有健全的质量管理组织机构，有不少于3人的专兼职人员队伍负责质量监管工作，有具体的监管内容，得4分；

　　未明确专职或兼职人员负责质量监管工作，或监管职责和内容不够细化具体，得1-3分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）建立了完备的质量监管制度，有明确的岗位职责、经费保障、检查巡查、质量改进、考核奖惩、教育培训、安全应急预案等管理制度的，且实际运营的，得4-5分；
　　达到以上内容的四至六项的，得1-3分；
　　少于四项的不得分。（如评分要素不齐全，按实际要素打分）。

	
	9.风险管控与安全培训
	4
	为保障服务质量，提升服务品质，建立完善的风险管理制度和应急预案。
	（1）重视风险管控，建立了风险清单，或有完善的风险管理制度和应急预案，针对风险进行定期的隐患排查，得2分；
　　未建立风险清单，风险管理制度和应急预案不够完善，或未进行定期的排查，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）每年组织开展安全培训、安全演练或风险排查等提升抗风险能力，每年不少于2次的，得2分；
　　每年组织开展安全培训、安全演练或风险排查，仅有一次的得1分；
　　无相关内容不得分。

	质量提升
21分
	10.质量测评反馈
	7
	建立了游客体验测评指标体系和改进机制，对旅游服务过程进行有效监测，并对监测结果进行分析和持续改进。
	（1）尊重和考虑游客（顾客）体验感受，有完善的游客（顾客）满意度测评方案，包含信息收集、调查检测、改进措施等措施，能够形成PDCA（计划-执行-检查-处理）循环，2-3分；
　　有游客（顾客）满意度测评方案，未能完整的形成PDCA循环的，得1-2分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）每季度对调查和监测结果进行分析，针对问题反馈有积极改进措施，满意度达到95%以上，得3-4分；
　　每年度有对调查和检测结果进行分析，满意度90%-95%之间的，得1-2分；

　　每年少于1次对调查和检测结果进行分析，或满意度90%以下的，得1分；

　　无相关内容不得分。

	
	11.质量投诉监督
	6
	建立完善的顾客投诉受（处）理和改进机制，投诉处理客观公正及时。
	（1）制定投诉受（处）理和改进制度，投诉方式和渠道、投诉记录、投诉处理等内容全面，制度合理完善的，得2分；
投诉受（处）理和改进相关制度内容不够完善，得1分；

无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（2）投诉、建议反馈渠道合理方便，投诉和建议能得到妥善处理，有专门记录和处理的台帐，得3-4分；
投诉方式和渠道较为单一，投诉和建议的台账有待完善，得1-2分；

　　无相关内容不得分。

	
	12.质量技能提升
	8
	组织开展旅游服务技能培训、旅游服务质量奖励。
	（1）积极培育旅游服务质量专业人才，在职员工在服务质量领域取得突出成绩，获得省级（含）以上业务技能比赛前3名或市级业务技能比赛第1名的，得2分,累计最高得4分；
　　在职员工获得市级业务技能比赛2-3名的，得1分，累计最高得3分；
　　无相关内容不得分。（同一人按最高得分计）。

	
	
	
	
	（2）强化员工服务意识，提升员工服务水平，全年开展旅游服务质量提升培训不少于2次的，2分；
　　全年旅游服务质量技能培训2次以下的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	
	
	
	
	（3）有内部服务质量奖励制度，激励员工发挥示范带头作用，每年对服务质量工作表现优秀人员进行评选表彰的，得1-2分；
　　对服务质量工作表现优秀人员有一定奖励政策，但服务质量奖励制度不够完善，或有奖励制度但未落实的，得1分；
　　无相关内容不得分。

	加减分
（除一票否决外，最高不超过10分；增加后总分不超过100分）
	遵守法律法规
	
	近3年内（2019年7月1日以来），未受到各类行政处罚，无重大安全事故和质量事件。
	（1）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的，实行一票否决。

	
	
	
	
	（2）有因质量、安全工作受到各类行政处罚的，被予以警告、限期整顿处罚的，扣3分；
　　被予以没收所得或罚款处罚的，扣5分。

	
	获奖情况
	
	近3年内（2019年7月1日以来），获得市厅级及以上政府质量奖项、服务名牌或旅游标准化试点示范单位等表彰。
	（1）获国家级奖励或表彰，加2分；
　　获省部级奖励或表彰，加1分。

	
	
	
	
	（2）获得国内、国际质量体系认证，加1分。

	
	
	
	
	（3）星级旅游酒店、旅行社、等级民宿根据等级划分与评定结果可以比照加分；
　　五星级、5A级、甲级旅游民宿、“皖美好味道 百县名小吃”特色美食体验店，加1分。
（注：评分指标如有重复，以最高得分为准，同类指标如有重复，只计算一次，不重复计分。）





