
湖南省地方标准《旅行社诚信经营评价规范与等级评定》
（征求意见稿）编制说明
一、任务来源
旅行社是联接旅游客源地和旅游目的地，以及旅游者和旅游服务供应商的核心环节，在旅游业发展中起着极其重要的作用。在激烈的市场竞争中，部分旅行社为了短期利润，往往违背诚信经营的原则，不惜损害旅游者和合作伙伴的利益，使整个行业形象和整体竞争力受损。目前，旅行社的诚信经营问题已经成为制约旅游业发展壮大的重要因素，因此，旅行社诚信服务标准的建立，不仅关系到旅行社的自身发展，更关系到整个旅游业的可持续发展。近年来，为进一步加强我省旅游行业建设，树立旅游企业良好社会形象，旅游行政管理部门、相关旅游类高校及社会各界对旅行社诚信经营相关研究越来越多。经过前期的调研与立项准备，2017年2月，旅行社诚信经营评价规范与等级评定标准列入到2017年度地方标准制修订（第一批）计划。
《旅行社诚信经营评价规范与等级评定》，规定了旅行社的术语和定义、旅行社诚信经营的基本要求、等级评定。标准起草主要由长沙商贸旅游职业技术学院、湖南新康辉国际旅行社、长沙国旅国际旅行社有限公司负责。
2、 目的意义
(一)目的
随着经济社会稳步发展，大众旅游时代已经到来，旅游已经成为人民生活中不可或缺的组成部分。旅行社由此也在旅游经济发展和人民旅游生活中发挥着越来越重要的地位。但由于诚信经营缺失，部分旅行社价格欺诈、虚假广告、变相经营、欺客宰客、高额回扣等失信经营活动，也越来越引起社会的高度关注，成为危及旅游业发展的弊病，迫切需要在加大法律法规执行力度的同时，制定旅行社诚信服务标准，强化旅行社自律，规范旅行社经营行为。
（二）意义
一是有利于营造良好的经营环境，促进旅行社行业发展壮大，推动旅游产业持续、健康和快速发展。构建旅行社诚信服务规范，促推旅行社诚信服务，以此建立和谐的公共关系，促进广大公众信任旅行社、选择旅行社，进而促进旅行社行业持续发展。
二是有利于提升旅游者的旅游体验质量，提升游客满意度。诚信是中华民族的传统美德，也是社会主义核心价值观的重要内容。获得诚信服务是旅游者最基本的期盼，也是旅游者提升体验质量的根本保证。
三是有利于提升旅行社内部管理水平，为社会评价提供参考。以旅行社诚信经营服务标准为抓手，既可进一步规范旅行社管理，提高经营效率，也为社会对旅行社的评价提供可靠依据。
三、编制原则
（一）科学性原则
本标准的制定符合国家、省内的相关文件以及国家、行业标准相关要求，标准内容的设计与应用科学合理。
（二）适用性原则
本标准的制定充分考虑目前我省旅行社的工作要求、工作特点，能较好地满足旅行社现阶段及今后一段时期内的诚信建设、标准化建设的工作需要。
（三）统一协调性原则
本标准中定义术语、等级评定内容、等级设置等与其他系列标准和相关职能部门要求保持统一。 
（四）可操作性原则
本标准详细规定了旅行社诚信经营基本要求及等级评定具体标准，并附有相规范性附录，具有一定的指导性和可操作性。
在编制本标准的过程中，标准的起草规则遵循GB/T 1.1—2009《标准化工作导则第1部分：标准的结构和编写规则》的有关要求。
四、编制过程
地方标准任务下达后，为保证标准编制工作顺利进行，长沙商贸旅游职业技术学院成立项目组，开展了资料收集、工作组讨论、实地调研、专家咨询研讨、征求意见等工作，经反复讨论、修改后形成标准送审稿。具体工作过程如下：
2017年3月，制定了详细的工作计划，明确了项目组成员的工作任务，提出了标准编制的方法与思路，开展了标准基础知识培训。
2017年4月， 进行前期调查研究。对旅游行政主管部门相关负责人、湖南新康辉国际旅行社等在行业界具有较大影响的旅行社、游客、社会组织进行调研，主要了解省内旅行社诚信经营存在的问题。
2017年5月，采用电话、问卷、座谈、观察、体验等方式进行调研，初步确定项目开发的主要内容。
2017年6月，收集省旅发委《旅行社诚信经营信誉等级评估标准》、《旅游法》、《湖南省旅游条例》、《旅行社服务通则》等相关文件，分析旅行社诚信经营评价标准化建设的基本需求，形成了标准工作组讨论稿第一稿。
2017年7月—8月 采用市场实验的方式对第一稿进行修改。对于项目开发的初稿，在湖南新康辉国际旅行社、中国国际旅行社等旅行社诚信服务标准项目进行市场验证，明确旅行社诚信经营服务中存在的问题与不足。
2017年9月—10月 ，召开第一次项目研讨会进行讨论，然后有针对性修改，形成第二稿。二稿完成后，在一定范围内进行实践验证与完善。
2017年11月 ，组织召开第二次研讨会，就标准的规范、统一、协调等问题进行了深入研讨，并确定了标准字体和标准样式模板等内容。
2017年12月，在实践验证、征求专家意见的基础上，继续修改完善，形成第三稿。
2018年1月，组织召开第三次研讨会，就标准的内容、结构、表述以及可操作性、专业性、科学性上初步达成统一。
2018年3月，项目组根据相关要求，统一修改完善形成标准征求意见稿，并征求省旅游协会及部分旅游企业、相关高校等单位意见。
2018年4月，项目组召开第四次研讨会，集中讨论反馈的意见。会后根据研讨会的决议进行修改，形成标准送审稿。

[bookmark: _GoBack]五、标准的主要内容
本标准包括旅行社诚信经营评价规范与等级评定的范围、规范性引用文件、定义和术语、旅行社诚信经营基本要求、等级评定等，其主要内容如下：
（一）范围
本标准规定了旅行社的术语和定义、旅行社诚信经营的基本要求、等级评定。
本标准适用于湖南省行政辖区内具有独立法人资格的旅行社开展诚信服务及其评价工作。
（二）规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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。
GB/T 10001.1  标志用公共信息图形符号第1部分：通用符号 
GB/T 10001.2  标志用公共信息图形符号第2部分：旅游设施与服务符号 
GB/T 15971-2010  导游服务规范
GB/T 16766-2010  旅游业基础术语
GB/T 32942-2016  旅行社产品通用规范
LB/T 008-2011  旅行社服务通则
LB/T 004-2013  旅行社国内旅游服务规范
LB/T 005－2011  旅行社出境旅游服务规范
（三）术语和定义
本标准涉及了旅行社、旅游者、导游员、旅行社产品、旅游合同5个术语。
（四）旅行社诚信经营的基本要求
本标准规定了旅行社通用要求，包括形象、选址、人事管理、财务管理、综合管理；还规定了旅游服务要求，包括履行合同、导游服务、售后服务、质量安全事故处理。
（五）等级评定
规定了旅行社诚信经营等级评定的基本条件、评价体系、等级设置。
（六）规范性附录
包括评价体系的三个评分表，分别是旅行社诚信经营信誉等级评估评分表、旅游者监督评分表、合作企业反馈评分表。
六、关键技术性问题的处理
    （一）采用国际标准和国外先进标准的程度 
   本标准为首次自主制定，不涉及国际国外标准采标情况。 
  （二）与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系 
   本标准符合国家现行法律、法规、规章和强制性国家标准的要求。
  （三）重大分歧意见的处理经过和依据
    本标准在制定过程中未出现重大分歧意见。
七、效益分析与实施建议
通过实施本标准可以产生较好的社会效益。
（一）推进旅游行业标准化建设。通过本标准和的制定实施，为湖南省旅游行业诚信经营的标准化起到示范作用，进而推进旅游相关行业的诚信经营评价标准化、考核标准化，最终走向旅游行业整体工作的标准化。
（二）提升旅游企业形象，提高群众满意度。通过诚信经营评价的标准化，向公众展示旅行社诚信经营、服务规范的良好形象，提升旅行社美誉度，使旅游者对旅行社服务有信心，进而提升满意度。
标准发布后，有关主管部门应加大对本标准及相关标准的宣传和推广应用。另外，由于本标准为首次制定，为保持其科学性，希望各有关单位在执行本标准的同时，发现新的情况，及时向有关部门提出，以便及时修订。

标准起草小组    
2018年04月02日  


