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[bookmark: _Toc136269547][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由江苏省文化和旅游厅提出并归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：江苏省文化和旅游厅、江苏群翔旅游文化发展有限公司。
本文件主要起草人：马健、王剑、耿立波、杨国华、赵晓勇、夏军、姜锐、刘佳雪。
本文件代替DB32/T 2122-2012《旅行社等级划分与评定》，与DB32/T 2122-2012相比，除机构调整和编辑性改动外，主要技术指标变化如下：
a) 更改了规范性引用文件。（见2，GB/T 2122-2012的2）；
b) 更改了“旅游产品”的术语和定义。（见3.1, GB/T 2122-2012的3.1）
c) 删除了“特色线路”的术语和定义。（GB/T 2122-2012的3.2）
d) 增加了“特色旅游产品”、“暗访”的术语和定义。（见3.2，3.3）。
e) 将“总则”更改为“基本要求”，调整了相关技术内容。（见5，GB/T 2122-2012的5）。
f) 增加了导游管理与导游服务质量的技术内容。（见5.3）
g) 调整了“评定依据”的技术内容。（见6，GB/T 2122-2012的6）
h) 删除了“评定组织”的全部技术内容。（GB/T 2122-2012的7）。
i) 增加了旅行社等级评定委员会的技术内容。（见7.1）  
j) 调整了对已经评定等级的旅行社进行复核的方式及相关技术内容。（见7.2，GB/T 2122-2012的8.1）
k) 更改了一星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.1.1.1，A.1.1.2，A.1.1.3，A.1.2.2，A.1.3.1，A.1.3.2，GB/T 2122-2012的A.1.1.1，A.1.1.2，A.1.1.3，A.1.2.2， A.1.3.1，A.1.3.2） 
l) 增加了一星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.1.1.4，A.1.1.6，A.1.1.7，A.1.1.8，A.1.2.3, A.1.3.3 ,A.1.3.4, A.1.3.5）
m) 更改了二星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.2.1.1，A.2.1.2，A.2.1.3，A.2.2.1，A.2.2.2，A.2.3.1 ,A.2.3.2，A.2.3.6，A.2.3.8，GB/T 2122-2012的A.2.1.1，A.2.1.2，A.2.1.3，A.2.2.1，A.2.2.2, A.2.3.1 ,A.2.3.2，A.2.3.4，A.2.3.6）
n) 增加了二星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.2.1.4，A.2.1.6，A.2.1.7，A.2.1.8，A.2.2.3, A.2.3.3 ,A.2.3.4, A.2.3.5, A.2.3.6, A.2.3.7）
o) 更改了三星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.3.1.1，A.3.1.2，A.3.1.3，A.3.1.5，A.3.1.6，A.3.2.1，A.3.2.2，A.3.3.1.1 ,A.3.3.1.2，A.3.3.2.1，A.3.3.2.5， A.3.3.3.2，A.3.3.4.2，A.3.3.4.4，GB/T 2122-2012的A.3.1.1，A.3.1.2，A.3.1.3，A.3.1.5，A.3.1.6，A.3.2.1，A.3.2.2, A.3.3.1 ,A.3.3.2，A.3.3.4，A.3.3.7 ,A.3.3.9，A.3.3.10，A.3.3.12）
p) 增加了三星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.3.1.7，A.3.1.8，A.3.1.9，A.3.2.3，A.2.2.3, A.3.3.1.3，A.3.3.1.4，A.3.3.2.4，A.3.3.4.1，A.3.3.4.2）
q) 更改了四星级旅行社的内部管理技术内容。（见A.4.1.1， A.4.1.2，A.4.1.3，A.4.1.4， A.3.1.7，A.4.1.8，A.4.1.10，A.4.2.1，A.4.2.2，A.4.3.1.1 ,A.4.3.1.2，A.4.3.2.5，A.4.3.2.10， A.4.3.3.2,A.4.3.4.2，A.3.3.4.3，A.3.3.4.4，GB/T 2122-2012的A.4.1.1， A.4.1.2，A.4.1.3，A.4.1.4，A.4.1.7，A.4.1.8， A.4.1.10，A.4.2.1，A.4.2.2, A.4.3.1 ,A.4.3.2，A.4.3.7，A.4.3.10 ,A.4.3.12，A.4.3.13，A.4.3.14, A.4.3.15）
r) 增加了四星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.4.1.11，A.4.1.12，A.4.1.13，A.4.3.1.3，A.4.3.2.1, A.4.3.2.7，A.4.3.2.9）
s) 更改了五星级旅行社的内部管理技术内容。（见A.5.1.1， A.5.1.2，A.5.1.3，A.5.1.4， A.5.1.7，A.5.1.8，A.5.1.10，A.5.2.1，A.5.2.2，A.5.2.3，A.5.3.1.1 ,A.5.3.1.2，A.5.3.2.6，A.5.3.2.11， A.5.3.3.2，A.5.3.4.1，A.5.3.4.2，A.5.3.4.3， GB/T 2122-2012的A.5.1.1， A.5.1.2，A.5.1.3，A.5.1.4， A.5.1.7，A.5.1.8，A.5.1.10，A.5.2.1，A.5.2.2，A.5.2.3，A.5.3.1 ,A.5.3.2，A.5.3.8， A.5.3.11，A.5.3.13，A.5.3.14, A.5.3.15 A.5.3.14）
t) 增加了五星级旅行社必备条件的技术内容。（见A.5.1.11，A.5.1.12，A.5.1.13，A.5.3.1.3，A.5.3.2.2，A.5.3.2.8, A.5.3.2.10）
u) 更改了表B.1中“基本条件”的技术内容与评分分值。（见表B.1 1 , 1.1, 1.2, 1.3, 1.4,1.4.1，1.4.2，1.4.3，1.5.2，1.5.3，GB/T 2122-2012的表B.1 1 ，1.1,1.2, 1.3, 1.4,1.4.1，1.4.2，1.4.3，1.5.2，1.5.3）
v) 更改了表B.1中“运营管理”的技术内容与评分分值。（见表B.1 2.2.1，2.2.4，2.2.6， GB/T 2122-2012的B.1 2.2.1，2.2.4，2.2.6）
w) 增加了表B.1中“运营管理”的技术内容。（见表B.1 2.2.7）
x) 更改了表B.1中“员工管理”的评分分值。（见表B.1 2.3.4，GB/T 2122-2012的B.1 2.3.4）
y) 更改了表B.1中“安全保障”的技术内容及评分分值。（见表B.1 3，3.2，3.3，GB/T 2122-2012的B.1 3，3.2，3.3，）
z) 增加了表B.1中“安全保障”的技术内容。（见表B.1 3.4）
aa)更改了表B.1中“信息化建设”的技术内容。（见表B.1 4，4.1，4.2，4.3 GB/T 2122-2012的B.1 4，4.1，4.2，4.3）
bb)更改了表B.1中“品牌与形象建设”的技术内容及评分分值。（见表B.1 5.1，5.2，5.3，5.4，GB/T 2122-2012的B.1 5.1，5.2，5.3，5.4）
本标准于2012年首次发布，2023年为第一次修改。
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旅行社等级划分与评定规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc136269548][bookmark: _Toc129771242][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了旅行社等级划分与评定的术语和定义、等级划分及标志、参评旅行社的基本要求、评定依据、评定组织和等级管理。
本文件适用于旅行社行业等级评定。
[bookmark: _Toc129771243][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc136269549][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc129771244]GB/T 15971  导游服务规范
GB/T 31380  旅行社等级的划分与评定
LB/T 004  旅行社国内旅游服务规范
LB/T 005  旅行社出境旅游服务规范
LB/T 008  旅行社服务通则
[bookmark: _Toc136269550]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

旅游产品 tourism product
旅行社凭借旅游吸引物、交通和配套服务设施向旅游者提供的服务的总和，包括团队包价、散客包价和单项委托等旅游服务。

特色旅游产品 special tourism product
旅行社根据旅游者的要求，自主设计研发，具有个性化的旅游产品(3.1)。
[bookmark: _Toc129771245]
暗访 secret investigation
具备检査资格的专业人员受等级评定委员会委派，以游客身份体验旅行社提供的旅游产品，针对旅行社的产品和服务质量进行的检査活动。
[bookmark: _Toc129771246][bookmark: _Toc136269551]等级划分及标志
[bookmark: _Toc129771247]旅行社等级分为五个级别，由低到高依次分为：一星级、二星级、三星级、四星级、五星级。
[bookmark: _Toc129771248]旅行社等级以★为符号表示，由低到高依次分为：★、★★、★★★、★★★★、★★★★★。
[bookmark: _Toc136269552]基本要求
旅行社应是独立法人，分设在不同区域的旅行社分支机构和非独立法人实体不可单独参加等级评定。
旅行社的经营场所、经营条件、服务项目和运营管理应符合LB/T 008。
旅行社导游人员管理应符合《导游人员管理条例》要求，导游服务质量应符合GB/T15971的要求。
一星级、二星级评定时应对旅行社的经营场所和基本条件进行总体评价；三星级评定时应对旅行社内部管理和服务质量进行重点评价；四星级、五星级在满足三星级条件的基础上，评定时应对旅行社内部管理、产品研发能力和外部运行质量，以及发展潜质和品牌效应进行全面评价。
参评旅行社必备条件应全部达标。必备条件检查按附录A.进行。
倡导旅行社探索和丰富发展旅行社的经营模式，鼓励创立旅行社自主旅游产品品牌。
[bookmark: _Toc136269553]评定依据
旅行社等级评定应以旅行社的综合考评计分为依据。参评旅行社应达到某级别的最低要求，才能评为达标。
旅行社综合评定按附录B.进行。总分为 500 分。一星级、二星级旅行社不作计分要求；三星级、四星级、五星级旅行社最低得分线分别为200分、300分、400分。
[bookmark: _Toc136269554]等级管理
成立旅行社等级评定委员会，委员成员不少于7人，由在行业主管部门、市级及以上旅行社协会、旅游院校从事相关工作5年以上的专家构成。
[bookmark: _Hlk135856428]对已经评定等级的旅行社，等级评定委员会将以明査和暗访等方式按照附录B.进行复核，对检査不合格的旅行社，书面下发整改通知。在规定的整改时间内，仍未达到相应星级最低分，其等级将被降等或取消，相应等级标志不可继续使用。
被降等或取消等级的旅行社，自降等或取消等级之日起一年内，不予恢复或重新评定等级。
评定等级后，如旅行社营运中发生重大安全责任事故，其等级将被立即取消，相应等级标志不可继续使用。
旅行社在取得等级一年后方可申请等级变更。
旅行社等级评定后，等级标志使用有效期为5年，期满后应进行重新评定。
旅行社等级标牌、证书和证书副本由省文化和旅游行政部门统一制作、核发。
旅行社等级标牌应置于旅行社营业场所的明显位置。
[bookmark: BookMark5]


[bookmark: _Toc136269555]
（规范性）
旅行社等级划分与评定必备条件
一星级旅行社必备条件
一般要求
自取得旅行社业务经营许可之日起经营满2年。
有与接待规模相适应的独立产权或一年以上租赁合同的营业用房，营业环境整洁，经营面积不低于50平方米。
经营场所符合安全要求。
签订劳动合同的员工不少于5人。
[bookmark: _Hlk135172498]销售的旅游产品不少于5个。
固定资产应不少于10万元。 
流动资产应不少于10万元。
应加入市级及以上旅行社行业协会。         
无非法转让经营权或部分经营权等行为。 
经营业绩
上年度营业收入不少于200万元。
上年度组接人数不少于5000人天。
上年度缴纳税金不少于5000元。
内部管理
使用国家或行业主管部门制定的旅游合同示范文本。
规范建立和管理旅游业务台帐，按规定及时向文化和旅游行政部门提供经营数据和旅游团队资料。
使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单。
建立游客个人信息安全管理制度。
建立游客意见反馈制度。
有旅游投诉电话并予以公示，并保证24小时畅通。
有涉旅突发事件应急处置预案。
[bookmark: _Hlk120904400]一年内未受到文化和旅游行政部门罚款以上行政处罚。
一年内未发生重大质量投诉或重大安全责任事故。
二星级旅行社必备条件
一般要求
自取得旅行社业务经营许可之日起经营满2年。
有与接待规模相适应的独立产权或一年以上租赁合同的营业用房，营业环境整洁，经营面积不低于60平方米。
经营场所符合安全要求。
签订劳动合同的员工不少于10人，其中专职导游人数不少于4人，中高级导游人数至少1人。
销售的旅游产品不少于10个。 
固定资产应不少于20万元。      
流动资产应不少于20万元。
应加入市级及以上旅行社行业协会。     
无非法转让经营权或部分经营权等行为。 
经营业绩
上年度营业收入不少于400万元。
上年度组接人数不少于10000人天。 
上年度缴纳税金不少于1万元。
内部管理
使用国家或行业主管部门制定的旅游合同示范文本。
规范建立和管理业务台帐，按规定及时向文化和旅游行政部门提供经营数据和旅游团队资料。
建立企业内部培训制度，员工年度培训时间不少于人均20小时。
应使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单。 
建立游客个人信息安全管理制度。
建立游客意见反馈制度。 
建立并规范执行旅游投诉制度。
有旅游投诉电话并予以公示，并保证24小时畅通。
有涉旅突发事件应急处置预案，并定期进行相关培训。
一年内未受到文化和旅游行政部门罚款以上行政处罚。
一年内未发生重大质量投诉或重大安全责任事故。
三星级旅行社必备条件
一般要求
自取得旅行社业务经营许可之日起经营满2年。
有与接待规模相适应的独立产权或三年以上租赁合同的营业用房，总部经营面积不低于100平方米。
经营场所符合安全要求。
营业场所整洁明亮，物品放置整齐，设有咨询接待设施。
签订劳动合同的员工不少于30人，其中专职导游人数不少于10人，中高级导游人数不少于3人。
[bookmark: _Hlk135173507]销售的旅游产品不少于15个，至少有1个特色旅游产品。
固定资产应不少于50万元。         
流动资产应不少于50万元。
[bookmark: _Hlk135173552]宜成为市级及以上旅行社行业协会，宜成为理事单位。  
无非法转让经营权或部分经营权等行为。 
经营业绩
上年度营业收入不少于1000万元。
上年度组接人数不少于20万人天。
上年度缴纳税金不少于5万元。    
内部管理
员工管理
有三年以上旅行社管理经验的旅行社高级管理人员应不少于1人，有两年以上旅行社管理经验的管理人员不少于2人。
签订劳动合同的会计人员中，有初级职称的人员不少于1人。
建立企业内部培训制度，员工年度培训时间不少于人均48小时。 
建立基本的内部管理制度和服务接待流程。 
质量管理
使用国家或行业主管部门制定的旅游合同示范文本。
与接待社、旅游景区及车船公司等产品供应商签订明确双方权利、义务和违约责任的合同或协议。
规范建立和管理旅游业务台帐，按规定及时向文化和旅游行政部门提供经营数据和旅游团队资料。
应使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同及电子行程单。
设有专人负责质量管理，两年内未发生重大质量投诉
投诉管理
建立并规范执行旅游投诉制度。
有旅游投诉电话并予以公示，并保证24小时畅通。
安全保障制度
建立游客个人信息安全管理制度。 
有涉旅突发事件应急处置预案。定期开展应急预案相关培训或演练，每年不少于1次。
一年内未受到文化和旅游行政部门罚款以上行政处罚。
[bookmark: _Hlk135173155]设有专人负责安全管理，两年内未发生重大安全责任事故。
四星级旅行社必备条件
一般要求
自取得旅行社业务经营许可之日起经营满2年。
注册资本不少于200万元。
有与接待规模相适应的独立产权或三年以上租赁合同的营业用房，总部经营面积不低于400平方米。
经营场所符合安全要求。
营业场所整洁明亮，物品放置整齐，设有咨询接待设施，并有统一装饰和标识，有规范的中英文说明。
营业区域设有旅游者休息场所，并提供饮水、阅读及信息查询等设备或物品。
建有本企业独立网站或官微等自媒体服务平台，服务终端有PC端或移动端；服务内容应涵盖旅行社主要服务项目，可以实时接受旅游者在线咨询和预订。
签订劳动合同的员工数不少于60人，其中专职导游人数不少于15人，中高级导游人数不少于5人。
能提供不少于3种外语导游服务。
销售的旅游产品不少于20个，至少有4个特色旅游产品。
固定资产应不少于120万元。 
流动资产应不少于120万元。
应加入市级及以上旅行社行业协会，宜成为常务理事单位。
无非法转让经营权或部分经营权等行为。 
经营业绩
上年度营业收入不少于4000万元。
上年度组接人数不少于30万人天。
上年度缴纳税金不少于20万元。
内部管理
员工管理
有三年以上旅行社管理经验的旅行社高级管理人员应不少于3人，有两年以上旅行社管理经验的管理人员不少于5人。管理人员中大专以上比例不低于80%或本科以上学历比例不低于40%。
签订劳动合同的会计人员中，有中级职称的人员不少于1人。
建立企业内部培训制度与培训档案，安排专项培训经费，职工年度培训时间不少于人均60小时。
质量管理
建有企业内部各项管理制度以及标准化服务接待流程。
接待人员统一着装，并佩戴企业标识和岗位标牌。
设立的服务网点与总部联网销售，并实行统一管理、统一财务、统一招徕、统一接待。
拥有企业注册商标，具有统一的企业形象标识或品牌标识，并在所有的子公司、分公司和门市统一使用。
使用国家或行业主管部门制定的旅游合同示范文本。
与接待社、旅游景区及车船公司等产品供应商签订明确双方权利、义务和违约责任的合同或协议。
[bookmark: _Hlk121077864]建有企业数字化管理系统，可对企业运营业务相关的人、财、物资源和数据进行综合管理。
规范建立和管理旅游业务台帐，按规定及时向文化和旅游行政部门提供经营数据和旅游团队资料。
应使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单。
设有专门的质量管理部门和人员，两年内未发生重大质量投诉。
投诉管理
建立并规范执行旅游投诉制度。
有旅游投诉电话并予以公示，并保证24小时畅通。
安全保障制度
建立客户档案库和游客个人信息安全管理制度。
制定涉旅突发事件应急处置预案，定期开展应急预案培训或演练，每年不少于2次。
两年内未受到旅游行政部门罚款以上行政处罚。
设有专门的安全管理部门和人员，两年内未发生重大安全责任事故。
五星级旅行社必备条件
一般要求
自取得旅行社业务经营许可之日起经营满2年。
注册资本不少于500万元。
有与接待规模相适应的独立产权或三年以上租赁合同的营业用房，总部经营面积不低于1000平方米。
经营场所符合安全要求。
营业场所整洁明亮，物品放置整齐，设有咨询接待设施，并有统一装饰和标识，有规范的中英文说明。
营业场所设有旅游者休息区域，并提供饮水、阅读及信息查询等设备或物品。
建有独立域名的企业网站和本企业官微等自媒体服务平台，服务终端应包括PC端、移动端；服务内容应涵盖旅行社主要服务项目且及时更新，确保实时接受旅游者在线咨询和预订。
签订劳动合同的员工数不少于120人，其中专职导游人数不少于40人，中高级导游人数至少10人。
能提供不少于4种外语导游服务。
销售的旅游产品不少于20个，至少有10个特色旅游产品。
固定资产应不少于150万元。  
流动资金应不少于150万元。
应加入市级及以上旅行社行业协会，宜成为副会长单位。
无非法转让经营权或部分经营权等行为。 
经营业绩
上年度营业收入不少于1.5亿元。
上年度组接人数不少于50万人天。
上年度缴纳税金不少于80万元。
内部管理
员工管理
有三年以上旅行社管理经验的旅行社高级管理人员应不少于10人，有两年以上管理经验的旅行社管理人员不少于20人。管理人员中大专以上学历不低于85%或本科以上比例不低于60%。
签订劳动合同的会计人员中，有中级职称的人员不少于2人，有高级职称的人员宜不少于1人。
培训机制与培训台账健全，安排专项培训经费，职工年度培训时间不少于人均100小时。
质量管理
近两年聘请常年法律顾问。
建立健全企业管理制度以及标准化服务接待流程。
接待人员统一着装，并佩戴企业标识和岗位标牌。
设立的服务网点与总部联网销售，并实行统一管理、统一财务、统一招徕、统一接待。
拥有企业注册商标，具有统一的企业形象标识或品牌标识，并在所有的子公司、分公司和门市统一使用。
使用国家或行业主管部门制定的旅游合同示范文本。
与接待社、旅游景区及车船公司等产品供应商签订明确双方权利、义务和违约责任的合同或协议。
建有企业数字化管理系统，可对企业运营业务相关的人、财、物资源和数据进行综合管理。
规范建立和管理旅游业务台帐，按规定及时向旅游行政管理部门提供经营数据和旅游团队资料。
应使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单。
[bookmark: _Hlk135174311]设有专门的质量管理部门和人员，两年内未发生重大质量投诉。
投诉管理
建立并规范执行旅游投诉制度。
有旅游投诉电话予以公示，并保证24小时畅通。
安全保障制度
建立客户档案库和游客个人信息安全管理制度。
有涉旅突发事件应急处置预案，定期开展应急预案培训或演练。
两年内未受到文化和旅游行政部门罚款以上行政处罚。
设有专门的安全管理部门和人员，两年内未发生重大安全责任事故。



[bookmark: _Toc136269556]
（规范性）
旅行社等级的评定综合考评计分表
旅行社等级评定综合考评按表B.1进行。
旅行社等级的评定综合考评计分表
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	1
	基本条件
	
	120
	
	
	
	
	
	

	1.1
	总部面积
	查验《房产证》原件或房屋租赁合同原件
不重复计分
	
	15
	
	
	
	
	

	
	总部面积≥1500平方米
	
	
	
	
	15
	
	
	

	
	1000平方米≤总部面积＜1500平方米
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	400平方米≤总部面积＜1000平方米
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	150平方米≤总部面积＜400平方米
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	100平方米≤总部面积＜150平方米
	
	
	
	
	2
	
	
	

	1.2
	注册资本
	查验《法人营业执照》原件
不重复计分
	
	15
	
	
	
	
	

	
	注册资本≥500万元
	
	
	
	
	15
	
	
	

	
	300万元≤注册资本＜500万元
	
	
	
	
	12
	
	
	

	
	200万元≤注册资本＜300万元
	
	
	
	
	9
	
	
	

	
	100万元≤注册资本＜200万元
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	30万元≤注册资本＜100万元
	
	
	
	
	3
	
	
	

	1.3
	员工人数
	查验《劳动合同》和社保缴纳证明
不重复计分
	
	15
	
	
	
	
	

	
	200人以上
	
	
	
	
	15
	
	
	

	
	100～199人
	
	
	
	
	12
	
	
	

	
	50～99人
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	20～49人
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	8～19人
	
	
	
	
	5
	
	
	

	1.4
	分支机构
	
	
	15
	
	
	
	
	

	1.4.1
	境外设置分支机构（子公司）
	查验资料
不重复计分
	
	
	5
	
	
	
	

	
	3家及以上
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	2家
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	1家
	
	
	
	
	1
	
	
	

	1.4.2
	境内设置分支机构（分公司或分社）
	查验《营业执照》和《备案登记证明》
不重复计分
	
	
	5
	
	
	
	

	
	5家及以上
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	3～4家
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	1～2家
	
	
	
	
	1
	
	
	


表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	1.4.3
	在注册地依法设立服务网点
	查验《营业执照》和《备案登记证明》
不重复计分
	
	
	5
	
	
	
	

	
	20家及以上
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	10～19家
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	5～9家
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	2～4家
	
	
	
	
	1
	
	
	

	1.5
	经营业绩
	
	
	60
	
	
	
	
	

	1.5.1
	近两年年平均营业收入
	查验财务报表
不重复计分
	
	
	20
	
	
	
	

	
	营业收入≥5亿元
	
	
	
	
	20
	
	
	

	
	2亿元≤营业收入＜5亿元
	
	
	
	
	15
	
	
	

	
	2000万元≤营业收入＜2亿元	
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	1000万元≤营业收入＜2000万元
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	400万元≤营业收入＜1000万元
	
	
	
	
	5
	
	
	

	1.5.2
	近两年年平均上缴税金
	查验财务报表和纳税证明
不重复计分
	
	
	20
	
	
	
	

	
	上缴税金≥200万元
	
	
	
	
	20
	
	
	

	
	100万元≤上缴税金＜200万元
	
	
	
	
	15
	
	
	

	
	50万元≤上缴税金＜100万元
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	10万元≤上缴税金＜50万元
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	5万元≤上缴税金＜10万元
	
	
	
	
	5
	
	
	

	1.5.3
	近两年年平均组接人数
	查验统计报表
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	组接人数≥50万人天 
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	30万人天≤组接人数＜50万人天
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	20万人天≤组接人数＜30万人天
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	1万人天≤组接人数＜20万人天
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	5000人天≤组接人数＜1万人天
	
	
	
	
	1
	
	
	

	1.5.4
	近两年年平均地接人数
	查验统计报表
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	地接人数≥30万人天
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	10万人天≤地接人数＜30万人天
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	1万人天≤地接人数＜10万人天
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	2000人天≤地接人数＜1万人天
	
	
	
	
	3
	
	
	

	2
	运营管理
	
	150
	
	
	
	
	
	

	2.1
	服务项目
	
	
	20
	
	
	
	
	

	2.1.1
	提供旅游经营服务项目
	查验《营业执照》
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	国内旅游业务、入境旅游业务、出境旅游业务
	
	
	
	
	10
	
	
	


表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	
	国内旅游业务、入境旅游业务
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	国内旅游业务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	2.1.2
	提供导游语种服务
	查阅资料
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	4种外语及以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	3种外语
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	2种外语
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	提供外语服务
	
	
	
	
	3
	
	
	

	2.2
	质量管理
	
	
	90
	
	
	
	
	

	2.2.1
	旅游合同管理
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	20
	
	
	
	

	
	有旅游合同管理制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	使用规范的旅游合同示范文本
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	旅游合同内容完整、填写规范、附件齐全
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	上年度签订旅游合同无违规行为
	
	
	
	
	5
	
	
	

	2.2.2
	广告管理
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	20
	
	
	
	

	
	有旅游广告管理制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	旅游广告用语规范准确
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	旅游广告信息真实可靠
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	上年度无违规发布旅游广告的记录
	
	
	
	
	5
	
	
	

	2.2.3
	同业协作管理
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	15
	
	
	
	

	
	与接待社有规范的委托接待（代理）协议
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	与旅游景区有规范的委托接待协议
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	与车船单位有规范的委托接待协议
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	与餐饮场所有规范的委托接待协议
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	与购物场所有规范的委托接待协议
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	旅游用车、委托接待有有效的确认手续
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	与导游协会有规范的合作协议
	
	
	
	
	1
	
	
	

	2.2.4
	投诉管理
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	5
	
	
	
	

	
	有投诉管理制度
	
	
	
	
	1
	
	
	

	
	有投诉管理专职责任人
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	有投诉处理记录
	
	
	
	
	2
	
	
	

	2.2.5
	年投诉率（上年旅游投诉总次数/上年旅行社组接总人数）
	查阅资料
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	年投诉率＜万分之一
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	万分之一≤年投诉率＜万分之二
	
	
	
	
	8
	
	
	


表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	
	万分之二≤年投诉率＜万分之五
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	万分之五≤年投诉率＜万分之八
	
	
	
	
	3
	
	
	

	2.2.6
	台账管理
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	建立规范的团队管理台帐
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	建立规范的散客管理台帐
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	建立规范的咨询服务台帐
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	建立规范的员工培训台账
	
	
	
	
	2
	
	
	

	2.2.7
	使用全国旅游监管服务平台
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单，填报率100%
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，使用电子合同与电子行程单，填报率80%以上
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息，及时填报团队信息，填报率50%以上
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	使用全国旅游监管服务平台，完善旅行社相关信息 
	
	
	
	
	3
	
	
	

	2.3
	员工管理
	
	
	40
	
	
	
	
	

	2.3.1
	制度建设
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	有人事管理制度
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	有薪酬管理制度
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	有员工培训制度
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	有员工奖惩制度
	
	
	
	
	2
	
	
	

	2.3.2
	员工保障
	查阅资料
逐项计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	为员工足额缴纳社会保险
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	为员工购买商业保险
	
	
	
	
	2
	
	
	

	2.3.3
	导游（领队）人数
	查阅资料
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	100人及以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	50～99人
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	20～49人
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	5～19人
	
	
	
	
	4
	
	
	

	2.3.4
	导游人员等级
	查阅资料及现场调查
	
	
	10
	
	
	
	

	
	拥有5名以上（含5名）的专职高级导游
	
	
	
	
	10
	
	
	


表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	
	拥有3名以上（含3名）的专职高级导游
	不重复计分
	
	
	
	6
	
	
	

	
	拥有1名以上（含1名）的专职高级导游
	
	
	
	
	3
	
	
	

	3
	安全保障
	
	80
	
	
	
	
	
	

	3.1
	管理机构
	查阅资料
不重复计分
	
	10
	
	
	
	
	

	
	有专门的安全工作管理部门
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	有安全工作兼管部门
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	有专人负责安全工作
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	有安全工作兼管人员
	
	
	
	
	3
	
	
	

	3.2
	制度建设
	查阅资料及现场调查
逐项计分
	
	30
	
	
	
	
	

	
	建立安全工作责任制
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	建立企业财务安全管理制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	建立涉旅突发事件应急制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	制定涉旅突发事件应急处置预案
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	建立游客个人信息安全管理制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	建立网络疫情预防及处理制度
	
	
	
	
	5
	
	
	

	3.3
	投保旅行社责任保险限额
	查阅资料
不重复计分
	
	20
	
	
	
	
	

	
	每人≥100万元
	
	
	
	
	20
	
	
	

	
	80万元≤每人＜100万元
	
	
	
	
	16
	
	
	

	
	60万元≤每人＜80万元
	
	
	
	
	12
	
	
	

	
	40万元≤每人＜60万元
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	20万元≤每人＜40万元
	
	
	
	
	4
	
	
	

	3.4
	安全培训及演练
	查阅资料
不重复计分
	
	10
	
	
	
	
	

	
	40小时以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	20～39人
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	10～19小时
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	5～9小时
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	持有安全（救护等）相关证书人数
	查阅资料
不重复计分
	
	10
	
	
	
	
	

	
	70人及以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	40～69人
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	10～39人
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	3～9人
	
	
	
	
	4
	
	
	

	4
	数字化服务与管理
	
	50
	
	
	
	
	
	

	
	数字化服务
	
	
	10
	
	
	
	
	



表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	4.1
	建有独立域名的企业网站和本企业官微等自媒体服务平台，服务终端应包括PC端、移动端；服务内容应涵盖旅行社主要服务项目且及时更新，确保实时接受旅游者在线咨询和预订
	查阅资料及现场演示
不重复计分
	
	
	
	10
	
	
	

	
	建有本企业独立网站或官微等自媒体服务平台，服务终端有PC端或移动端；服务内容应涵盖旅行社主要服务项目，可以实时接受旅游者在线咨询和预订
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	通过第三方网站平台开展产品和服务的宣介
	
	
	
	
	3
	
	
	

	4.2
	数字化管理
	查阅资料及现场演示
不重复计分
	
	10
	
	
	
	
	

	
	建有企业数字化管理系统，企业运营相关的人、财、物等资源数据均实现数字化管理，能进行整体运营的数字化决策分析
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	建有企业数字化管理系统，企业运营相关的人、财、物等资源数据均实现数字化管理
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	建有企业数字化管理系统，企业运营相关的人、财、物等资源数据可实现数字化管理
	
	
	
	
	5
	
	
	

	4.3
	数字化保障
	查阅资料及现场演示
逐项计分
	
	10
	
	
	
	
	

	
	有专项资金预算保障数字化建设和运维
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	有专职数字化服务人员
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	有明确的数字化管理和服务职能部门
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	有数字化建设要求和考核机制
	
	
	
	
	2
	
	
	

	4.4
	电子商务业务量
	
	
	20
	
	
	
	
	

	4.4.1
	电子商务营业收入
	查阅资料及现场演示
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	10000万元以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	2000～10000万元
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	500～2000万元
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	500万元以下
	
	
	
	
	2
	
	
	

	4.4.2
	电子商务业务量
	查阅资料及现场演示
不重复计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	占公司营收总量的80%以上
	
	
	
	
	10
	
	
	

	
	占公司营收总量的50%～80%
	
	
	
	
	8
	
	
	

	
	占公司营收总量的30%～50%
	
	
	
	
	5
	
	
	

	5
	品牌与形象建设
	
	50
	
	
	
	
	
	

	5.1
	品牌建设
	查阅资料及
	
	15
	
	
	
	
	


表B.1  旅行社等级的评定综合考评计分表（续）
	序号
	评分项目
	评分说明
	大项分值
	子项分值
	次项分值
	小项分值
	自评分值
	初评分值
	终评分值

	
	拥有注册商标
	现场调查
逐项计分
	
	
	
	4
	
	
	

	
	拥有企业形象识别系统
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	通过质量体系认证
	
	
	
	
	6
	
	
	

	5.2
	加入旅行社行业协会
	查阅资料
不重复计分
	
	5
	
	
	
	
	

	
	会长单位
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	副会长单位
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	常务理事单位
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	理事单位
	
	
	
	
	2
	
	
	

	
	会员单位
	
	
	
	
	1
	
	
	

	5.3
	近两年企业所获得政府表彰奖励
	查阅资料
逐项计分
	
	15
	
	
	
	
	

	
	国家级表彰奖励
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	省级表彰奖励
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	市级表彰奖励
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	县（市、区）级表彰奖励
	
	
	
	
	2
	
	
	

	5.4
	近两年员工所获得政府表彰奖励
	查阅资料
逐项计分
	
	15
	
	
	
	
	

	
	国家级表彰奖励
	
	
	
	
	6
	
	
	

	
	省级表彰奖励
	
	
	
	
	4
	
	
	

	
	市级表彰奖励
	
	
	
	
	3
	
	
	

	
	县（市、区）级表彰奖励
	
	
	
	
	2
	
	
	

	6
	现场服务
	
	50
	
	
	
	
	
	

	6.1
	现场接待
	明查暗访
逐项计分
	
	
	10
	
	
	
	

	
	营业场所环境及设施
	
	
	
	
	
	3
	
	

	
	证照悬挂及信息公示
	
	
	
	
	
	3
	
	

	
	员工仪容及服务规范
	
	
	
	
	
	4
	
	

	6.2
	接待服务
	明查暗访
逐项计分
	
	40
	
	
	
	
	

	
	导游形象
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	接站服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	讲解服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	行车服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	游览服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	住宿服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	就餐服务
	
	
	
	
	5
	
	
	

	
	购物服务
	
	
	
	
	5
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