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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。
本文件由广州市文化广电旅游局提出并归口。
本文件起草单位：广州市文化广电旅游局、广州广之旅国际旅行社股份有限公司、广州地区旅行社行业协会
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引  言

随着旅游产业快速发展、旅游者消费意识逐步成熟，对旅游品质要求也进一步提升。2018全国旅游工作会议指出，旅游业作为国民经济战略性支柱产业，无论从国家宏观发展要求，还是从自身发展需要，都到了从高速旅游增长阶段优质旅游发展阶段转向的关键节点。
     纵观当前旅行社行业规范、标准，大多数属于“定性”状态。因此，用“定量”的标准，在旅行社行业与消费者中“撑起一杆秤”，使之成为评价旅游产品与服务的依据，成为旅游行业亟待解决的问题。
旅游体验是一个涵盖吃、住、行、游、购、娱的综合过程，任何一个环节的安排失当，都会使整体体验打折扣。因此，旅游产品服务评价标准，必同时覆盖这6个方面，才能更真实、客观地评价旅游产品与服务。
本文件作为包价旅游产品的“全维度服务评价体系”，主要目标对象是“团队旅游者”。该体系通过对吃、住、行、游4个维度的进一步延展，细分为住宿、餐饮、远程大交通、区间交通、当地旅游包车、景点与体验、导游讲解服务、自费、购物等9大评价指标。每个评价指标对应5个级别服务标准，赋予不同分值。经评价计算出总分，从而确定参评产品的档次。游客在报名时，可直观了解产品所对应的档次水平，详细了解具体行程具体服务内容细节，并对产品和服务质量有客观的评价依据。






旅行社包价旅游产品管理规范
（征询意见稿）
1 范围
本文件以量化方式界定了包价预制旅游产品的档次等级、划分标准和评价方法方面的管理规范。
本文件适用于旅行社预制包价旅游产品的等级划分，以形成旅游产品的等级档次品牌，使旅游者能清晰认知所购买包价旅游产品的档次等级和服务水准，从而正确认知该包价旅游产品的性价比，同时确立对该包价旅游产品的正确期望值。
2 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。
GB/T 19001              质量管理体系   要求
GB/T 14308              旅游饭店等级划分与评定
GB/T 31385—2015        旅行社服务通则
DB4401/T 108—2021      旅行社服务质量争议处理准则
3 术语和定义
    下列术语和定义适用于本文件。
3.1
旅游产品
旅行社向旅游者销售的以旅游吸引物、旅游设施和策划安排为主要构成的旅游线路或项目，以及附着其上的配套服务。
[来源：GB/T 31385—2015，3.4]
3.2 
包价旅游产品
旅行社预先安排行程，提供或者通过履行辅助人（3.4）提供交通、住宿、餐饮、游览、导游或者领队等两项以上服务，旅游者以总价支付旅游费用的旅游产品（3.1）。
[来源：DB4401/T 108—2021，3.3]    
3.3
包价预制旅游产品
由旅行社预先设计线路行程，并确定最低成团人数、出发日期及销售价格等，并提供服务的包价旅游产品（3.2）。
[来源：GB/T 31385—2015，3.11，有修改、DB4401/T 108—2021，3.4]
3.4 
履行辅助人
与旅行社存在合同关系，协助其履行包价旅游合同义务，实际提供相关服务的法人或自然人。
[来源：LB/T 072—2019，3.2]    
3.5
超豪华酒店
满足GB/T 14308规定的五星级必备条件要求，或者被酒店预订电商平台评价为五钻/星等级的饭店/酒店。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.4]
3.6 
豪华酒店
满足GB/T 14308规定的四星级必备条件要求，或者被酒店预订电商平台评价为四钻/星等级的酒店。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.4]
3.7 
高级酒店
满足GB/T 14308规定的三星级必备条件要求，或者被酒店预订电商平台评价为三钻/星等级的酒店。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.4]
3.8
中档酒店
满足GB/T 14308规定的二星级必备条件要求，或者被酒店预订电商平台评价为二钻/星等级的酒店。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.4]
3.9
特色餐
风味餐
餐食中至少一道菜肴使用指定风味/特色食材烹制的团体正餐。
示例：青口特色餐、牛扒特色餐、烤鸭特色餐等。
3.10
直飞航班
按照飞行计划，自始发地机场起飞后，直达目的地机场才降落的航班。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.3]
3.11
    航程
飞行航班由始发地机场到目的地机场的续航距离。
注：有些旅游线路需要乘坐两个或以上航程的航班方能抵达目的地，每一航程可称为“一飞”。
示例：某九寨黄龙旅行团，乘坐A航班从广州抵达成都后，需换乘B航班从成都前往九寨沟，属于两个航程，称为
“两飞”。
     [来源：DB4401/T 108—2021，附录A.3]
3.12
中转联程
乘客乘坐前一航程（3.11）航班抵达中转地后，须换乘另一航程（3.11）航班方能抵达目的地的情形。
注1：每一航程的航班号和登机牌都不同，执飞的航空公司也有可能不同。
注2：基于不同航空公司和机场的不同政策，在某些情况下，可能可以：
      1）在始发站一并办理第二航程的登机牌；
      2）在始发地直接将行李托运到目的地，从而不必在中转地重新办理行李托运手续；
      3）在中转地机场中转柜台直接办理第二航程航班的登机手续，从而不必重新通过机场安检。
[来源：DB4401/T 108—2021，附录A.3]
3.13
红眼航班  Red-eye flight
凌晨时段飞行并于清晨前抵达目的地，且航程时间＜5h的客运航班。
3.14
远程大交通
一级旅游目的地（3.16）与出发地间的往返客运交通。
3.15
区间交通
某一级旅游目的地（3.16）内的各二级旅游目的地（3.17）间的客运接驳交通。
3.16
一级旅游目的地
指旅游行程所安排的旅游观光游览活动所在的大区域范围。一般出境游指大洲（例如：北美洲、澳洲、欧洲等）或国家（例如日本、泰国）国家/地区；国内游指旅游活动的大片区（例如：华东五市的华东大区域、东北三省等）。
3.17
    二级旅游目的地    
一级旅游目的地（3.16）中的某个特定区域（例如：国内游华东5市大区域的五个具体城市，出境游北欧10国中的具体10个北欧国家等）
4 产品等级
4.1 等级的划分
    预制包价旅游线路产品品质分为A级、AA级、AAA级、AAAA级和AAAAA级共5个等级，“AAAAA级”为最高等级，具体量化评价指标要求见附录A：
4.2 等级评价结果的显形
旅游产品的等级评价按本标准第5章的要求进行，条件1与条件2应同时具备。评价结果以获“赞”的情况确定，全维度产品具体要求见表1，不含住宿维度的见表2：
表1   等级结果显形表（全维度产品）
	  等级划分
	评分标准

	
	条件1
	条件2

	AAAAA
	总赞数不少于18赞；
	任何一个维度的赞数不应低于4赞，并且至少有2个维度获5赞；

	AAAA
	总赞数不少于14赞；
	任何一个维度的赞数不应低于3赞，并且至少有2个维度获4赞；

	AAA
	总赞数不少于10赞；
	任何一个维度的赞数不应低于2赞，并且至少有2个维度获3赞；

	AA
	总赞数不少于8赞；
	任何一个维度的赞数不应低于2赞；

	A
	总赞数5-7赞


表2   等级结果显形表（不含住宿维度）
	  等级划分
	评分标准

	
	条件1
	条件2

	AAAAA
	总赞数不少于13赞；
	任何一个维度的赞数不应低于4赞，并且至少有1个维度获5赞；

	AAAA
	总赞数不少于10赞；
	任何一个维度的赞数不应低于3赞，并且至少有1个维度获4赞；

	AAA
	总赞数不少于7赞；
	任何一个维度的赞数不应低于2赞，并且至少有1个维度获3赞；

	AA
	总赞数不少于6赞；
	任何一个维度的赞数不应低于2赞；

	A
	总赞数4-5赞


5  旅游产品评价
5.1 评价原则
预制包价旅游线路产品的等级评定应遵循以下原则：
a) 评价指标量化原则；
b) 集体决策原则；
c) 符合性原则；
d) 可证实性原则。
5.2 评价维度
5.2.1 包价预制旅游产品通过系列4大维度9项指标进行品质评价：
a）交通安排（包括远程大交通、区间交通和当地游览交通3项指标）；
b）餐饮安排；
c）住宿安排；
d）行程安排（包括景点与体验、导游服务、自费项目、购物安排4项指标）。
5.2.2  一日游产品可不包括住宿安排维度。
5.3 评价基准
    产品评价团队应按附录A的维度指标要求，对相应的评价项给出对应的赞数评价分数，并综合所给的赞数得出产品的等级评价结果。
5.4 评价人员的组成
5.4.1 旅行社产品评价团队应至少包括如下人员：
a）产品研发人员；
b）团队计调操作人员；
c）营销人员；
d）导游人员。
5.4.2 如可能，宜邀请旅游者代表参加评价。
5.5  评价要求
产品等级评价应由产品部门组织实施，按附录A的要求对产品的交通、餐饮、住宿（一日游产品不评价）、行程共4大维度的9大指标进行评“赞”。
评价人员所给的赞数，应有客观依据，客观依据包括但不限于：
a）第三方评定机构给出的等/星级评定结果（例如：酒店所获得的星级等）；
b）互联网预订平台给出的评价结果；
c）旅游/消费者的评价信息等。
5.6  评价结果的审批
产品等级评价结果应由产品部门负责人或其授权人审批。
5.7  旅游产品的再评价
产品部门应对获得相应等级的包价预制旅游产品的运营情况进行实时监视与测量，及时把握产品优化改良的机遇/机会，评价人应对优化改良后的旅游线路产品进行重新评价，并按5.6的要求报批。
5.8 等级评价结果的动态管理
    旅行社应注重收集旅游者对所参加的预制包价旅游线路产品各组成资源要素的评价反馈意见，并将该意见作为产品等级评价结果进行动态管理的重要依据，适时动态调整等级评价结果。
6 等级评价结果的应用表述
6.1  产品等级标示要求
凡声称适用并符合本文件要求的包价旅游产品，均应在其发布上架的产品标题上标示产品的对应等级。
6.2 等级标示位置与格式
旅行社应在包价旅游产品的标题名称前的“【】”括弧内按照本标准4.1条款的要求准确标示旅游产品的对应等级。
示例1：【AAAA】北京双飞五天豪华团
示例2：【AA】华东五市双飞六天标准团
	[bookmark: RANGE!A1:I23]










附 录 A

	（规范性）

	包价旅游产品等级评价体系
   A.1 评价维度与指标
表A.1给出了包价旅游产品等级的评价维度与指标。
表A.1  包价旅游产品赞数打分表

	包价旅游线路名称：

	评分项
目/维度
	评分细则
	得分
	评价人

	
	5赞
	4赞
	3赞
	2赞
	
	

	1 住宿评分
	1、团队入住5星级或超豪华酒店≥全程房晚数的30%。
2、报名即知酒店选择范围。
	全程入住4星级或豪华酒店。

	全程入住3星级或高级酒店。

	全程入住2星级或中档酒店。

	　
	　

	2 餐饮评分
	1、餐标每人每餐≥30元2、安排特色餐或当地好评餐厅a用餐≥3餐
	1、餐标每人每餐≥25元2、安排特色餐或当地好评餐厅用餐≥2餐
	1、餐标每人每餐≥20元2、安排特色餐或当地好评餐厅用餐≥1餐
	普通团餐
	　
	　

	3
交通评分
	3.1
远
程
大
交
通
	1、空中客运选用直飞航班往返
2、所选航班含：
1）免费托运行李额
2）航程时间≥4h时的
免费餐食
3、报名即知航班起飞时间段（5h以内）。
4、不选用廉价航空或红眼航班
5、地面客运选用高铁/动车往返
6、邮轮不选用档次排位在最后两位的房型
	1、空中客运原则上不选用中转联程航班（始发地与目的地间没有直飞航班的情形除外）
2、所选航班含：
1）免费托运行李额
2）航程时间≥4h时的
免费餐食
3、报名即知航班起飞时间段（8h以内）。
4、不选用廉价航空
5、远程地面大交通原则上选用高铁/动车；普铁应选择特快
6、邮轮不选用档次排位末位的房型
	1、报名即知参考航班起飞时段（10小时以内）
2、地面远程大交通至少应选择普铁特快
	无
	　
	　

	
	3.2
区
间
交
通
	在一级旅游目的地内的各二级旅游目的地间的区间交通连续乘坐旅游包车需时≥4h时，宜使用高铁或普铁特快、内陆机、邮轮等便捷交通接驳。
	1、采用旅游包车接驳的，宜在途中安排旅游景点游览或者体验旅游活动。
2、旅游包车车龄≤8年
	安排旅游包车接驳
	无
	
	

	
	3.3
当地
游览
用车
	1、车龄≤5年且保证空座率≥8%，
2、客车自带行李箱或配备行李车。
	1、车龄≤8年且保证空座率≥5%
2、客车自带行李箱或配备行李车。
	旅游包车保证每人一个正座
	无

	
	

	4
行程评分
	4.1景
点
与
体
验
	1、不安排与产品主题无任何关联的景点和项目
2、安排当地有代表性（标志性）的特色/主推景点项目≥2个。
3、有当地文化体验。
4、全程不走回头路（环线产品除外）
	1、安排当地有代表性（标志性）的特色/主推景点项目≥1个。
2、有当地文化体验。
	1、安排当地景点。
2、有当地文化体验。
	无
	　
	　

	
	4.2
专业
导游
讲解
	1、全陪导游：从业2年或以上的持证导游。
2、地陪导游：从业2年或以上的持证导游。
	1、全程导游：从业1年或以上的持证导游。
2、讲解导游：从业1年或以上的持证导游。
	1、全程导游：从业1年或以上的持证导游。
2、讲解导游：持证导游。
	团队委派持证导游
	
	

	
	4.3
自费项目
	1、行程中仅推荐行程单所列的自费项目。
2、标志性或有代表性景点不作为自费项目。
	行程中仅推荐行程单所列的自费项目。
	行程中仅推荐行程单所列的自费项目。
	无
	
	

	
	4.4
购物点
	购物点总数不超过行程天数的50%
	购物点总数不超过行程天数的70%。
	购物点总数不超过行程天数的90%。
	购物点总数不超过行程总天数。
	
	

	四大评价维度中的任一维度对应赞数的全部评价要素指标要求应同时符合，方可获得该对应档次的赞数。
上一档次赞数的要素指标要求未能全部符合时，可改为进行下一档次赞数符合性的评估。
若远程大交通使用的航班按照航空公司的航程要求需在中途第三地经停，仍可视为符合直飞要求。
区间交通乘坐旅游包车总历时虽然超过4h，但若中途安排了旅游景点游览或者体验旅游活动的，不视为连续乘坐旅游包车需时≥4h。
注1：本表3.3所指的空座率为客车的空座数占该车核载总座数（含驾驶座）的百分比。
注2：小众团队使用的核载总座数≤9座的小型车，本表3.3所提的空座率不适用。

	a 当地好评餐厅的确定可参考订餐公众网站（例如：大众点评等）的评价信息。


A.2 赞数统计与等级评定
表A.2 提供了全维度包价旅游产品所获赞数统计与等级评定的工具，表A.3 提供了包价旅游产品（不含住宿维度）所获赞数统计与等级评定的工具。
表A.2和A.3评分标准中的条件1与条件2应同时具备。
表A.2  包价旅游产品赞数统计与等级评定表（全维度）
	等级
	评分标准
	赞数总计
	
	审批人

	AAAAA
	1.总赞数不少于18赞；    2.任何一个维度的赞数不应
低于4赞，并且至少有2
个维度获5赞；
	
	
	

	AAAA
	1.总赞数不少于14赞；    2.任何一个维度的赞数不应
低于3赞，并且至少有2
个维度获4赞；
	单项维度最低赞数
	
	　

	AAA
	1.总赞数不少于10赞；    2.任何一个维度的赞数不应低于2赞，并且至少有2个维度获3赞；
	
	
	

	AA
	1.总赞数不少于8赞；    2.任何一个维度的赞数不应    
              低于2赞；
	产品等级
	
	

	A
	总赞数为5-7赞
	
	
	


               表A.3  报价旅游产品赞数统计与等级评定表（一日游产品适用，不含住宿维度）
	等级
	评分标准
	赞数总计
	
	审批人

	AAAAA
	1.总赞数不少于13赞；    2.任何一个维度的赞数不应
低于4赞，并且至少有1
个维度获5赞；
	
	
	

	AAAA
	1.总赞数不少于10赞；    2.任何一个维度的赞数不应
低于3赞，并且至少有1
个维度获4赞；
	单项维度最低赞数
	
	　

	AAA
	1.总赞数不少于7赞；     2.任何一个维度的赞数不应低于2赞，并且至少有1个维度获3赞；
	
	
	

	AA
	1.总赞数不少于6赞；    2.任何一个维度的赞数不应    
              低于2赞；
	产品等级
	
	

	A
	总赞数为4-5赞
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