诚信旅游示范单位（A级景区）考核标准及打分表
单位                                                                     年    月    日

	项

目
	序

号
	评 定 内 容
	考核
方式
	测 评 细 则
	应得分
	实得分

	总

体

要

求
	1
	认真贯彻落实社会主义荣辱观。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	2
	遵守社会公德、职业道德、行业规章。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	3
	遵纪守法，信守承诺，公平竞争。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	4
	对宾客礼貌、热情、亲切、友好，一视同仁。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	5
	尊重宾客信仰与风俗习惯，不损害民族尊严。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	6
	服从旅游行政部门行业监管，遵守行业协会自律规定。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	7
	积极参与旅游部门组织的贺年会、国民休闲汇等重大节事活动。
	听汇报、查档
	
	2
	

	
	8
	近年来无重大安全责任事故和重大旅游投诉案件发生。
	听汇报、查档
	
	2
	

	组

织

实

施

	1
	成立创建诚信旅游示范单位组织机构，实行总经理负责制，全员参加。
	听汇报、查档
	
	3
	


	
	2
	制定创建实施方案，建立诚信管理档案，资料齐全。
	听汇报、查档
	
	3
	

	
	3
	年度内不少于两次召开专题会议，研究、部署、检查诚信建设。
	听汇报、查档
	少于2次不得分。
	3
	

	
	4
	年度内不少于两次组织员工学习法律、法规及旅游业务知识。
	听汇报、查档
	少于2次不得分。
	3
	

	
	5
	积极参加旅游部门组织的有关会议、培训和学习交流等活动。
	听汇报、查档
	1次不参加扣1分。
	3
	

	保

障

措

施
	1
	坚持“有诉必接、每接必查、每查必果”，妥善处理游客投诉案件，满意率95%以上。
	查档
	满意率不到95%不得分。
	3
	

	
	2
	建立完善投诉处理机制，公布投诉电话，投诉档案、记录保存完整。
	查档、
看现场
	有投诉处理制度、投诉电话1.5分，投诉档案、记录保存完整1.5分。
	3
	

	
	3
	积极配合旅游监察部门检查和处理旅游投诉。
	查档
	
	3
	

	
	4
	建立健全安全生产和治安保卫制度。
	查档
	安全生产制度1.5分，治安保卫制度1.5分。
	3
	

	
	5
	交通、游览、游乐设施设备检验达标，完好有效。
	看现场
	有检查记录1.5分；运转正常1.5分。
	3
	

	
	6
	危险地段设立明显警示标志并设有安全防护栏。
	看现场
	有警示标志1.5分；有防护设施1.5分。
	3
	

	
	7
	消防、救护等设备完好，运转正常。有突发事件处理预案、紧急救援和紧急医疗救助措施，并对突发事件处理、紧急救援等进行演练。
	查档、
看现场
	应急预案齐全1.5分；定期演练1.5分
	3
	

	诚

信

经
营


	1
	建立诚信制度，健全诚信奖罚机制，倡导诚信行为。
	听汇报、查档
	诚信制度完善1.5分；建立诚信奖惩机制1.5分。
	3
	

	
	2
	积极开展诚信教育，弘扬诚信文化，员工区域、内部刊物等设有专栏或专题。
	听汇报、看现场
	
	3
	

	
	3
	广告内容符合有关法律法规，客观真实，不做虚假宣传。
	查档
	违反1起扣3分。
	3
	

	
	4
	营业执照、经营资格等级按照相关规定悬挂。
	看现场
	
	3
	

	
	5
	向游客公布票价表、购票须知、营业时间、游乐须知等。
	看现场
	发现1处不合格扣1分。
	3
	

	
	6
	景区及周边秩序良好，无强卖强买、尾随兜售、拉客宰客现象。
	查档、

看现场
	违反1次扣3分。
	3
	

	
	7
	能为特定人群提供特殊服务。
	看现场
	
	3
	

	
	8
	经常向旅游行政部门报送诚信经营先进案例、先进事迹材料。
	查档
	1篇得1分，最多3分。
	3
	

	诚

信

服
务


	1
	坚持“微笑迎宾、有问必答、有求必应”好客服务宗旨，为游客提供细致周到、热情规范的服务。
	看现场
	
	3
	

	
	2
	认真落实《好客山东旅游服务标准》，发挥模范带头作用，彰显好客服务特色，好客服务氛围良好。
	看现场


	
	3
	

	
	3
	模范遵守旅游景区服务规范，较好达到相应标准和规范要求（A级景区达到相应等级标准要求）。
	看现场


	
	3
	

	
	4
	落实导游服务质量标准，讲解员（导游员）普通话达标率100%。
	看现场


	普通话达标率100%1.5分；按规范服务1.5分。
	3
	

	
	5
	落实旅游商品服务规范，旅游商品明码标价。
	看现场


	发现1处不合格扣1分。
	3
	

	
	6
	各类说明、标志设置规范，图文清晰整洁美观。
	看现场


	发现1处不合格扣1分。
	3
	

	
	7
	落实相关规定，对未成年人、军人、老年人、残疾人、教师和劳动模范实行优惠票或免票。
	查档、

看现场
	
	3
	

	
	8
	员工衣装整洁、仪表端庄、着工装、佩工牌上岗，精神面貌较好，站、坐、行姿符合职业规范。
	查档、

看现场
	发现1处不达标扣1分。
	3
	

	
	9
	无给导游、旅游车驾驶人员现金回扣行为。
	看现场


	发现1起扣3分。
	3
	

	
	10
	公用厕所设施完善。景区环境整洁，无脏、乱、差现象。
	看现场


	发现1处不达标扣1分。
	3
	

	诚

信

绩效
	1
	近三年游客接待量逐年递增。
	听汇报、查档
	增长10%以上得1分；15%以上得2分；30%以上得3分。
	3
	

	
	2
	近三年企业荣获市级以上荣誉称号
	查档
	国家级每个2分、省级1分、市级0.5分，最高3分。
	3
	

	
	3
	近三年个人荣市级以上获荣誉称号
	查档
	国家级每个2分、省级1分、市级0.5分，最高3分。
	3
	

	
	4
	诚信建设成效突出，先进事迹、典型案例获媒体报道。
	查档
	国家级媒体每篇2分、省级1分、市级0.5分，最高3分。
	3
	

	
	5
	积极参加社会公益活动，成效明显。
	查档
	每参加1项活动得1分，最高2分。
	2
	

	总分
	
	120
	

	得分率
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