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	前  言

	旅行社等级划分与评定

	1　 范围

	2　 规范性引用文件

	3　 术语和定义

	4　 等级划分及标识

	4.1　 旅行社分为五个等级，用英文大写字母A的数量多少来表示旅行社等级，即1A级、2A级、3A级、4A级、5A级，A级越高，表示旅行社等级越高，最低为1A级，最高为5A级。

	4.2　 旅行社等级标识用英文大写字母A表示：一个A来表示1A级旅行社，AA表示2A级旅行社，AAA表示3A级旅行社，AAAA表示4A级旅行社，AAAAA表示5A级旅行社。

	4.3　 旅行社等级的标牌、证书和证书副本由旅行社等级评定委员会统一制作、核发。

	4.4　 旅行社等级标牌应置于旅行社主要营业场所的明显位置。


	5　 总体要求

	5.1　 参评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应单独参加等级评定。

	5.2　 旅行社等级的划分以旅行社的规模与发展、企业管理、规范经营和旅游服务质量、旅游安全、信誉和行风建设等综合指标为依据。

	5.3　 旅行社的办公和营业场所、附属设施、服务项目和运行管理应符合安全、消防、卫生、文化、环境保护等现行的国家法律、地方法规和标准。

	5.4　 旅行社等级应按照必备条件、服务等级评分、服务质量暗访和服务质量游客调查等条件的规定进行评定。

	5.5　 旅行社本着自愿的原则参与等级评定。通过参评，树立旅行社在市场中的资质等级形象，为旅游消费者提供直观、可信的旅行社服务质量和信誉等级信息。

	5.6　 旅行社等级的划分与评定坚持社会监督的原则，采取游客暗访、新闻媒体监督等方式。


	6　 各等级划分条件

	6.1　 必备条件

	6.1.1　 必备条件项目检查表见附录A，规定了各等级应具备的条件。评定检查时，只有在逐项打“√”，全部确认达标后，才能进入其他评分程序。

	6.1.2　 1A级必备条件项目见表A.1；2A级必备条件项目见表A.2；3A级必备条件项目见表A.3；4A级必备条件项目见表A.4；5A级必备条件项目见表A.5。


	6.2　 服务等级评分

	6.2.1　 服务等级评分表见附录B，满分1000分，分为基本条件、经营业绩、服务项目、市场营销、企业管理、商业信用与社会信誉等，对1A级至5A级旅行社均适用。

	6.2.2　 各等级旅行社规定服务等级最低达标分数：5A级900分，4A级800分，3A级700分，2A级600分，1A级500分。


	6.3　 服务质量暗访

	6.3.1　 服务质量暗访评分表见附录C，暗访评分满分为100分。

	6.3.2　 评分范围包括合同管理、接待服务、导游人员素质、导游服务、突发事件处理、安全防范和售后服务等7个一级项目，50个评分项。对1A级至5A级旅行社均适用。

	6.3.3　 各等级旅行社规定最低达标分数：5A级92分，4A级86分，3A级78分，2A级70分，1A级60分。


	6.4　 服务质量游客调查

	6.4.1　 旅行社服务质量游客调查采取调查问卷的形式进行。对1A至5A旅行社均适用。

	6.4.2　 旅行社服务质量游客调查问卷见附录D，调查问卷满分160分，每份调查问卷得分130分以上为“满意”。

	6.4.3　 调查问卷分为信息咨询、交通、住宿、餐饮、导游员、售后、产品安排和总体等8个大项，32个小项，每项最高得5分。

	6.4.4　 根据全部调查问卷计算满意率，公式为：满意率＝调查结果为“满意”的问卷数/有效问卷数×100%。各等级旅行社最低调查取样要求如下：



	7　 等级评定与管理

	7.1　 组织

	7.1.1　 旅游行政管理部门负责旅行社等级评定的推广实施，并负责组建旅行社等级评定委员会。

	7.1.2　 旅行社等级评定委员会负责制订等级评定的实施办法、检查细则，选择、确定、派遣检查员。

	7.1.3　 旅行社等级评定委员会下设办公室，负责日常工作。


	7.2　 申请 

	7.2.1　 旅行社的等级评定采取旅行社申请、分级评定的办法。由旅行社向所在地旅行社等级评定委员会申请，经初审后，由旅行社等级评定委员会按等级评定权限组织评审。

	7.2.2　 旅行社申请等级需递交申请材料，包括：旅行社等级申请书（参见附件 E）、自查自评报告表（参见附录F）、旅行社业务经营许可证、营业执照复印件及其它必要的文字和图片资料。


	7.3　 受理 

	7.3.1　 受理申请后，由相应评定权限的旅行社等级评定委员会在规定时限内安排评定检查。 

	7.3.2　 等级的评定按照本标准6.1、6.2、6.3和6.4条的规定进行。


	7.4　 评审

	7.4.1　 对于通过评审的旅行社，旅行社等级评定委员会给予评定等级的批复，并授予相应等级的标志牌及证书。对于没有通过评审的旅行社，旅行社等级评定委员会应给予说明解释。 

	7.4.2　 旅行社等级评定委员会每年将上年度旅行社A级认定及复核结果通过旅游政务网、新闻媒体向社会公告。

	7.4.3　 旅行社等级可作为旅行社申请增加许可经营旅游业务范围的重要条件，作为行业主管部门对旅行社分级管理的依据。


	7.5　 复核

	7.5.1　 对已经评定等级的旅行社，旅行社等级评定委员会应依据本标准6.1、6.2、6.3和6.4条的规定，每三年复核一次。

	7.5.2　 复核达不到本标准相应等级规定的旅行社，根据情节轻重给予签发限期整改通知书、降级和取消等级的处理。

	7.5.3　 旅行社接到限期整改通知书和降低等级的通知后，必须认真整改并在规定期限内将整改情况向旅行社等级评定委员会报告。

	7.5.4　 接到限期整改通知书的旅行社逾期未整改或整改后未达标者，降级或取消其等级，并向社会公布。

	7.5.5　 降级或取消等级的旅行社，自降级或取消等级之日起1年之后方可再次申请等级评定。

	7.5.6　 升级、降级或取消等级的旅行社，应立即将原等级标识和证书交还旅行社等级评定委员会。


	7.6　 管理

	7.6.1　 分社和分支机构不得独立使用设立社等级标识。

	7.6.2　 旅行社运营过程中凡发生重大旅游安全责任事故或造成重大影响的旅游投诉案件，由旅行社等级评定委员会撤销其等级，相应等级标识不应继续使用，并向社会进行公示。
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