
表二

2011年全区旅游系统行风建设工作考核标准（旅 行 社）
单位：                                  时间：   年   月   日
	序号
	项目
	考  核  内  容
	分值
	考 核 办 法
	得分

	旅

行

社
	一
	重视旅游服务质量提升和质量监督体系建设，规范业务经营行为，有方案、有部署、有落实、有效果。
	10
	缺1项扣2分
	

	
	二
	设有质监部或质监员，制度健全。对旅游团队运行全过程进行质量跟踪，通过行前说明会、介绍行程计划、注意事项、安全和文明旅游教育、聘请游客监督员、发放《旅游服务质量调查表》、游客回访等方式方法，动态控制服务质量，并有计划、有检查、有建议、有整改、有资料、有记录。
	20
	未设质监部或质监员不计分
	

	
	三
	有服务质量投诉受理及处理规程，对游客投诉按程序、按规定、按要求及时受理和妥善处理，有规范完整的投诉受理档案，做到一案一档。
	10
	缺1项或有1件未处理扣2分
	

	
	四
	《旅行社业务经营许可证》、《分社备案登记证明》、《服务网点备案登记证明》、《营业执照》悬挂在营业场所明显位置。
	10
	有1项未悬挂扣3分
	

	
	五
	有诚信公约、服务承诺、旅游须知，有区、市、县及本社服务质量监督投诉电话。
	10
	缺1项扣2分
	

	
	六
	旅游报价及广告宣传资料符合《旅行社条例》及其《实施细则》要求，无“零负团费”或低于成本误导游客的虚假内容及不规范的广告用语。
	10
	有1项违法违规广告扣5分
	

	
	七
	重视精神文明建设，取得区、市、县级精神文明单位。重视行业技能大赛，获得区、市、县主管部门颁发的奖牌或奖杯。
	20
	未获得区级单位的扣5分。未获得市、县级的不得分。
	

	
	八
	对区旅游纪检监察及行风工作会议精神进行专题传达学习，有记录、有部署。
	10
	缺1项扣3分
	

	
	工作考核得分合计
	100
	
	


表三

2011年全区旅游系统行风建设工作考核标准（星级饭店）
单位：                                  时间：   年   月   日
	序号
	项目
	考  核  内  容
	分值
	考 核 办 法
	得分

	星

级

饭

店
	一
	重视提升服务质量，定期对员工进行业务技能培训，有计划、有考核、有资料。
	10
	缺1项扣2分
	

	
	二
	设施设备维修保养和清洁卫生，符合星级饭店评定标准要求。
	10
	有一项与星级标准不符扣2分
	

	
	三
	设有质监部或质监员，制度健全，职责明确，定期对前厅、客房、餐厅等主要服务功能区域运营情况进行动态监控，有检查、有记录、有建议、有整改。
	20
	未设质监部或质监员不计分
	

	
	四
	通过明察暗访、随机抽查、宾客意见调查等方式，定期对服务质量进行分析，有针对性地提出改进措施，有分析、有报告、有资料。
	10
	缺1项扣3分
	

	
	五
	有投诉受理办法和程序，及时受理宾客投诉，并妥善处理，有规范完善的投诉档案。
	10
	缺1项扣3分，有1件未处理扣2分
	

	
	六
	重视精神文明建设，取得区、市、县级精神文明单位。
	10
	未获得区级文明单位的扣5分。未获得市、县级的不得分。
	

	
	七
	重视行业技能大赛，获得区、市、县主管部门颁发的奖牌或奖杯。
	10
	未获得区级奖的单位扣5分。未获得市、县级的不得分。
	

	
	八
	管理和服务人员仪容仪表、礼节礼貌、服务规范。
	10
	有一项与星级标准不符扣2分
	

	
	九
	对区旅游纪检监察及行风工作会议精神进行专题传达学习，有记录，有部署。 
	10
	缺一项扣3分
	

	
	旅游星级饭店工作考核得分合计
	100
	
	


表四
2011年全区旅游系统行风建设工作考核标准（旅游景区）
单位：                                  时间：   年   月   日
	序号
	项目
	考 核 内 容
	分值
	考 核 办 法
	得分

	旅

游

景

区
（点）
	一
	景区点出入口明显位置有景区游览图、门票价格、游客注意事项、标识标牌、投诉电话等服务提示。
	10
	缺1项扣2分，有1件未处理扣3分
	

	
	二
	旅游购物场所商品明码标价，无假冒伪劣产品，无强买强卖、尾随兜售、欺客宰客现象。
	10
	有一项与违规行为扣5分
	

	
	三
	重视提升服务质量，定期对管理和服务人员进行业务知识培训，有计划、有培训、有考核、有记录。
	10
	缺1项扣3分
	

	
	四
	设有质监部或质监员，制度健全，职责明确，定期监督检查售检票窗口、讲解员、游览线路、游览聚集场所等重点环节和区域，并分析质量问题，提出改进措施。
	20
	缺1项扣2分，未设质监部或质监员不计分
	

	
	五
	黄金周、节假日坚持24小时值班，随时接听投诉咨询电话，及时受理投诉，并有规范完整的记录和档案。
	10
	缺1项扣2分，有1件未处理扣3分
	

	
	六
	重视精神文明建设，取得区、市、县级精神文明单位。
	10
	未获得区级文明单位的扣5分。未获得市、县级的不得分。
	

	
	七
	重视行业技能大赛，获得区、市、县主管部门颁发的奖牌或奖杯。
	10
	未获得区级奖的单位扣5分。未获得市、县级的不得分。
	

	
	八
	管理和服务人员仪容仪表、礼节礼貌、服务规范。
	10
	有一项与A级标准不符扣2分。
	

	
	九
	对区旅游纪检监察及行风工作会议精神进行专题传达学习，有记录、有部署。
	10
	缺一项扣3分。
	

	
	旅游景区（点）工作考核得分合计
	100
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