日照市十强旅行社考核项目评分标准（100分）

单位：                                            年      月     日 

	 
 
 

	序

号
	评 定 内 容
	测评

方式
	测 评 细 则
	应
得
分
	实
得
分

	
	
	组织保障体系
	
	
	10
	

	
	1
	有专职（兼职）质监人员负责日常质检工作
	查档
	日常检查记录
	2
	

	
	2
	有服务质量检查工作程序
	查档
	制定工作程序
	2
	

	
	3
	积极参加旅游管理部门组织的会议与培训
	查档
	缺席一次扣1分（扣分次数不限）
	2
	

	
	4
	年内不少于两次研究、安排和检查诚信经营细微服务工作
	查档
	两次或两次以上
	2
	

	
	5
	年内不少于两次组织员工学习旅游及相关法律、法规
	查档
	两次或两次以上
	2
	

	
	
	旅行社经营规范
	
	
	14
	

	
	6
	旅行社经营资格证摆放在明显位置
	实测
	
	2
	

	
	7
	广告内容符合有关法律法规、不做虚假宣传
	查档
	广告内容合法（1分），不作虚假宣传（1分）
	2
	

	
	8
	有控制杜绝导游私拿私受回扣的规章制度
	查档
	
	2
	

	
	9
	按照核定的经营范围经营旅游业务
	查档
实测
	有超范围经营该项不得分
	2
	

	
	10
	不聘用无导游证人员从事导游活动
	查档

实测
	有一名扣2分
	2
	

	
	11
	所设门市部实行四统一管理
	查档
	 设有“黑门市部”不得分
	2
	

	
	12
	有完整、规范的业务档案
	查档
	有一项不合格扣1分
	2
	

	
	
	签订合约制度
	
	
	10
	

	
	13
	与业务往来单位签订合同，公平约定双方的权利、义务
	查档
	有一项不合格扣1分，扣完为止
	2
	

	
	14
	与旅游相关单位签订佣金合同，实行公对公佣金制度
	查档
	有一项不合格扣1分，扣完为止
	2
	

	
	15
	与旅游团（者）签订新版旅游合同，公平约定双方的权利、义务
	查档
	有一个旅游团合同不合格扣1分，扣完为止
	2
	

	
	16
	与旅游团（者）签订的旅游合同内容无法律规定以外的免责条款
	查档
	有一项扣1分，扣完为止，
	2
	

	
	17
	建立合法、公平的导游报酬机制
	查档
	
	1
	

	
	18
	与职工签订符合规定的劳动合同
	查档
	
	1
	

	
	
	价格制度
	
	
	9
	

	
	29
	对旅行团（者）所出售的产品线路明码标价
	查档
	
	3
	

	
	20
	无恶意拖欠款行为
	查档
	
	3
	

	
	21
	无价格欺诈行为
	查档
	
	3
	

	
	服务质量跟踪与反馈
	
	
	15
	

	  
 

	22
	建立完善的投诉处理制度
	查档
	
	1
	

	
	23
	有向社会公布的投诉或咨询电话，及时处理游客投诉
	查档
	
	1
	

	
	24
	有健全的服务质量信息反馈制度，按要求向游客发放旅游服务质量评议调查表
	查档
	
	1
	

	
	25
	在接待的每个团队中聘请临时质量监督员，并及时征求意见
	查档
	
	1
	

	
	26
	健全游客回访制度，定期征求服务质量反馈意见
	查档
	
	2
	

	
	27
	服务质量检查记录、投诉受理记录档案完整
	查档
	
	2
	

	
	28
	积极配合旅游监察部门调查，核实、处理旅游投诉
	查档
	有一次不配合扣1分扣完为止，
	3
	

	
	29
	本年度无责任投诉
	查档
	有一次责任投诉扣3分，扣完为止，
	4
	

	
	
	旅游安全
	
	
	20
	

	
	30
	建立有旅游服务安全制度、责任落实到人
	查档
	
	2
	

	
	31
	有团队的安全防范措施，制定有各类事故应急处理预案
	查档
	安全防范措施（1分），各类事故应急预案（1分）
	4
	

	
	32
	严格实施出团前的安全教育制度
	实测
	
	4
	

	
	33
	按规定的保险公司投保旅行社责任险
	查档
	
	4
	

	
	34
	无重大经营责任事故
	查档
	 
	6
	

	
	
	游客评议
	
	
	10
	

	
	35
	建立旅游服务质量评议调查表回收、统计、整改制度
	查档
	缺少一项制度扣1分，扣完为止，
	4
	

	
	36
	评议表回收100%
	查档
	一个团队没达到100％扣1分，扣完为止
	3
	

	
	37
	回收评议表中旅游者综合评议获“好” 、“较好”达到100% 
	查档
	一个团队没达到100％扣1分，扣完为止
	3
	

	
	
	荣誉称号
	
	
	12
	

	
	38
	年度获得市级荣誉称号的
	查档
	有一项得1分，最高2分
	2
	

	
	39
	年度获得省级荣誉称号的
	查档
	有一项得2分，最高4分
	4
	

	
	40
	年度获得国家级荣誉称号的
	查档
	有一项得3分，最高6分
	6
	

	合计
	
	100
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