诚信旅游示范单位（星级饭店）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
	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
	

	
	7
	服从旅游行政部门行业监管，无处罚记录，无媒体曝光不良事件。
	查档
	
	2
	

	
	8
	近三年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
	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
	有完善的火灾、食品卫生、公共卫生、治安事件、设施设备故障等突发事件应急预案，并定期进行演练。
	查档
	应急预案齐全2分；定期演练1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2分；建立诚信奖惩机制2分。
	4
	

	
	2
	积极开展诚信教育，弘扬诚信文化，员工区域、店刊等设有专栏或专题。
	听汇报、看现场
	
	4
	

	
	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
	冒用星级、宣传不真实等发现一起扣4分。
	4
	

	
	4
	提供的服务项目明码标价、货真价实、公平交易，无价格欺诈行为。
	查档、

看现场
	发现1处价格和实物不符扣2分。
	4
	

	
	5
	卫生状况达到国家相关标准要求，未发生食物中毒案件。
	查档、
看现场
	清洁工具洁污不分，餐具、杯具不消毒，食品生熟混放、食品过期等发现1起扣4分。
	4
	

	
	6
	未发生因饭店承担主要责任的抢劫、凶杀、盗窃案件。
	查档
	 
	4
	

	
	7
	未发生殴打宾客、随意查抄宾客的财物等侵犯客人正当合法权益的事件。
	查档
	 
	4
	

	
	8
	无强制宾客消费的行为。
	查档、

看现场
	违反1次扣3分。
	3
	

	
	9
	能为特定人群提供特殊服务。
	看现场
	
	3
	

	
	10
	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4分。
	4
	

	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，为宾客提供细致周到、热情规范的服务。
	看现场
	
	3
	

	
	2
	模范遵守《星级饭店标准》、《星级饭店访查规范》，较好达到相应标准、规范要求。
	看现场


	发现1处不达标扣1分。
	3
	

	
	3
	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
	

	
	4
	有完善的规章制度、服务标准、管理规范和操作程序，管理和服务具有较高的专业性。
	查档、
看现场
	
	3
	

	
	5
	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。
	看现场
	发现1处不达标扣1分。
	3
	

	
	6
	密切关注并尽量满足宾客需求，高效率完成对客服务。
	看现场


	
	3
	

	诚

信

绩效
	1
	近三年企业经济效益逐年递增。
	听汇报、查档
	营业收入增长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4分。
	4
	

	
	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4分。
	4
	

	
	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4分。
	4
	

	
	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3分。
	3
	

	总分
	
	120
	

	得分率
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