
西湖区品质饭店评比细则

一、评比条件
全区范围内符合以下条件的宾馆饭店均可参评：

1、星级饭店、绿色饭店、特色文化主题酒店及经区文广旅  体局推荐的宾馆饭店；

2、当年未发生重大安全责任事故；

3、当年未发生重大投诉事件。

二、评比流程

评比步骤分自荐、评定、公示、奖励四个程序。

1、自荐：参评旅行社对照评分表自查打分，同时向区文广旅体局提交自评分说明和其他相关证明材料。

2、评定：区文广旅体局通过申报材料审阅，组织评审小组（三人以上）综合评分等方式，进行筛选排名。

3、公示：将评定结果于西湖区文广旅体局官方网站上进行公示并公布监督投诉电话，公示时间为五个工作日。

     西湖区品质饭店评分表

参评单位(盖章)：                   联系人：              手机号码：

	项目
序号
	评    价    内   容
	项目

总分
	分档

计分
	自评

得分
	评定
得分

	一
	第三方平台评价(网络预订平台或专业评价平台评价或本饭店（集团）官方网站总体评价)五分制或十分制。应选择本饭店网络点评数量最高的平台
	10
	
	
	

	1
	5分制得4.9分以上或10分制得9.6分以上
	
	10
	
	

	2
	5分制得4.8分或10分制得9.0-9.5分
	
	8
	
	

	3
	5分制得4.7分或10分制得8.2-8.9分
	
	6
	
	

	4
	5分制得4.6分或10分制得8.1分
	
	4
	
	

	二
	管理制度与规范
	40
	
	
	

	1
	具备适应本饭店运行的、完备有效的管理制度，有检查、督导及处理措施，有台帐、有记录。
	12
	
	
	

	1.1
	各岗位有完备的岗位责任制（缺一项扣0.5分，扣完为止）
	
	3
	
	

	1.2
	建立饭店人力资源规划，有考核及激励机制。有企业文化特色。
	
	3
	
	

	1.3
	有各类突发事件的应急预案（缺一项扣0.5分，扣完为止）
	
	3
	
	

	1.4
	有管理质量和环境保护认证体系，获得认证证书(提供证书复印件)。
	
	3
	
	

	2
	在服务规则中倡导绿色、环保理念，有环境因素和节能降耗的规划、目标及实施方案，有落实，有台帐、有记录。
	8
	
	
	

	2.1
	有节能、环保制度，措施明确，实施到位。台帐记录完整。
	
	2
	
	

	2.2
	建立能源管理与考核制度，每季有能耗比较分析，持续改进。
	
	2
	
	

	2.3
	有设备设施运行、巡检与维修保养制度，台帐记录完整
	
	2
	
	

	2.4
	餐厅、客房提供绿色服务、倡导绿色消费。
	
	2
	
	

	3
	具有完备的作业标准、操作程序和服务规范，以人性化服务为标准，不断完善，持续提高对客服务水平。
	6
	
	
	

	3.1
	有明确的岗位作业标准、操作程序和服务规范。有检查及落实。 
	
	2
	
	

	3.2
	倡导人性化服务，不断修订完善操作程序，持续提高服务水平。
	
	2
	
	

	3.3
	各部门服务规范，团结协作，沟通有效，富有团队精神。
	
	2
	
	

	4
	员工素养
	14
	
	
	

	4.1
	着装整洁；举止大方；热情礼貌；语言文明。
	
	2
	
	

	4.2
	训练有素，业务熟练，操作规范。
	
	2
	
	

	4.4
	近两年内员工在省市区饭店技能大赛中获奖的(提供证证书复印件)。
	
	10
	
	

	三
	管理活动评价
	50
	
	
	

	1
	建立饭店服务质量保证体系
	10
	
	
	

	1.1
	具备适应本饭店运行的服务质量管理和考核规定，有完整的饭店的质监体系,有检查、督导及处理措施。
	
	4
	
	

	1.2
	参加行业协会的服务质量互检网，不断提升饭店服务水平。
	
	2
	
	

	1.3
	有开展各项培训或服务竞赛活动（提供活动方案、照片等证明材料）
	
	4
	
	

	2
	饭店安全管理
	8
	
	
	

	2.1
	建立了各项安全管理制度，有检查及落实。
	
	2
	
	

	2.2
	设置安全管理机构或配置专职安全管理人员
	
	2
	
	

	2.3
	采取可靠的安全措施，确保本单位治安、消防、食品安全符合有关法律、法规和标准
	
	4
	
	

	3
	教育培训
	6
	
	
	

	3.1
	有质检培训专职人员，有年度培训计划并落实，培训档案完整
	
	2
	
	

	3.2
	员工安全生产教育和培训率100%
	
	2
	
	

	3.3
	保证从业人员具备相应的安全生产知识，做到持证上岗
	
	2
	
	

	4
	统计(准确、及时上报规定的统计报表)
	6
	
	
	

	5
	参加各级旅游管理部门组织的行业竞赛、促销等活动
	10
	
	
	

	6
	积极参加各级组织的技术比武，近两年本单位获奖
	10
	
	
	

	
	合计
	100
	
	
	


一票否决：发生重特大安全责任事故；

当年度饭店受到旅游行政管理部门警告以上行政处罚；

发生10人以上群体性投诉事件，经查实属饭店负有主要责任的；发生被媒体连续批评报道或在行业内部造成恶劣影响的责任投诉。

1

