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[bookmark: _Toc70183785][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部分可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由黑龙江省商务厅提出并归口。
本文件起草单位：黑龙江鼎信诚科技有限公司、黑龙江省诚信建设促进会、黑龙江省标准化研究院、黑龙江金谷大厦有限公司、哈尔滨马迭尔集团股份有限公司、哈尔滨龙升大洋酒店管理有限公司、黑龙江行行富易质量提升管理评审认证服务有限公司、黑龙江鼎信合信用管理有限公司、黑龙江省饭店协会。
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：张波、陈要武、张孝春、李兰、施晓林、高晓华、张巍、于海波、朱颖滨、宿冬琴、薛相君、朱丽颖、徐竞妍。

[bookmark: BookMark4]

宾馆行业信用评价规范
[bookmark: _Toc15304219][bookmark: _Toc10904][bookmark: _Toc10336][bookmark: _Toc15306249][bookmark: _Toc15362368][bookmark: _Toc69923381][bookmark: _Toc19804][bookmark: _Toc69923337][bookmark: _Toc69893466][bookmark: _Toc15327384][bookmark: _Toc15313377][bookmark: _Toc70171549][bookmark: _Toc70183786][bookmark: _Toc69923226][bookmark: _Toc15313750][bookmark: _Toc69923461]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了宾馆行业信用评价的术语和定义、评价原则、评价方法、评价与要求、信息采集与管理。
本文件适用于宾馆行业外部（包括第三方机构）的信用评价活动，内部评价也可参照执行。
[bookmark: _Toc70183787][bookmark: _Toc15327385][bookmark: _Toc69923227][bookmark: _Toc13759][bookmark: _Toc69923462][bookmark: _Toc15306250][bookmark: _Toc15304220][bookmark: _Toc69893467][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc69923382][bookmark: _Toc68210191][bookmark: _Toc69923338][bookmark: _Toc15313751][bookmark: _Toc68206979][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc12861][bookmark: _Toc68251264][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc70171550][bookmark: _Toc15313378][bookmark: _Toc9102][bookmark: _Toc15362369]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 22117  信用  基本术语
GB/T 22119  信用服务机构诚信评价业务规范
GB/T 31953  企业信用评估报告编制指南
GB/T 34830.1—2017  信用信息征集规范 第1部分:总则
[bookmark: _Toc68210192][bookmark: _Toc68206980][bookmark: _Toc68251265][bookmark: _Toc70171551][bookmark: _Toc70183788]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532][bookmark: _Toc17681][bookmark: _Toc11210]GB/T 22117界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

宾馆  hotel
以向消费者提供住宿服务为主，并能够提供餐饮、商务、会议等相关服务的单位。
[来源：GB/T 39634—2020，3.1]

评价主体  assessment subject
符合相关要求，从事信用评价的服务机构或其它组织。
[来源：GB/T 23793—2017，3.3，有修改]

信用主体  subject of credit
参与信用活动的组织。
[来源：GB/T 22117—2018，2.4，有修改]

信用评价  trustworthiness assessment
对信用主体在某一时期的信用状况进行记录、分析和评估，并用特定符号标明其信用状况的活动。
[来源：GB/T 23793—2015，3.2，有修改]
[bookmark: _Toc70171552][bookmark: _Toc70183789]评价原则
[bookmark: _Toc70183790][bookmark: _Toc70066282][bookmark: _Toc69985606][bookmark: _Toc69923386][bookmark: _Toc69923465][bookmark: _Toc69923231][bookmark: _Toc69923342][bookmark: _Toc69893470][bookmark: _Toc68251267][bookmark: _Toc69923346][bookmark: _Toc69923235][bookmark: _Toc69893473][bookmark: _Toc69923390][bookmark: _Toc70171557][bookmark: _Toc68210194][bookmark: _Toc69923469]合规性
应通过符合国家的法律、法规的正规途径采集信息，不应采集法律法规禁止的信用信息。
[bookmark: _Toc70183791][bookmark: _Toc69985607][bookmark: _Toc70066283]客观性
评价数据客观、真实、可靠，有可验证性、可追朔性，不应选择性地对信息进行取舍、分割、篡改或删除等。
[bookmark: _Toc69923466][bookmark: _Toc69985608][bookmark: _Toc70066284][bookmark: _Toc69923232][bookmark: _Toc69923343][bookmark: _Toc69923387][bookmark: _Toc70183792][bookmark: _Toc69893471]公正性
评价主体遵循回避利益冲突、独立、公平等原则，评价方法、过程等公开，评价结果公示。
[bookmark: _Toc69893472][bookmark: _Toc70066285][bookmark: _Toc69985609][bookmark: _Toc69923467][bookmark: _Toc69923344][bookmark: _Toc70183793][bookmark: _Toc69923233][bookmark: _Toc69923388]科学性
评价指标设置科学、合理，能够全面、系统有效的反映家政服务组织的整体信用状况，评价过程规范。
[bookmark: _Toc70183794][bookmark: _Toc69923468][bookmark: _Toc69923234][bookmark: _Toc69923389][bookmark: _Toc69985610][bookmark: _Toc69923345][bookmark: _Toc70066286]适用性
评价指标通用、简单易懂，信用信息易于采集，信用信息使用便捷。
[bookmark: _Toc69985611][bookmark: _Toc70066287][bookmark: _Toc70183795]安全性
评价工作遵循保密相关要求，防止信用主体信息的丢失、篡改，防止隐私、商业机密泄漏。
[bookmark: _Toc70183796]评价方法
[bookmark: _Toc69893474][bookmark: _Toc69923470][bookmark: _Toc69923347][bookmark: _Toc70171558][bookmark: _Toc69923236][bookmark: _Toc70183797][bookmark: _Toc69923391]指标设置
评价指标分为基本指标和专项指标。
基本指标为宾馆信用评价的通用指标，其设置应符合5.1.5的要求。
专项指标为宾馆信用评价的专业、特性指标，其设置应符合5.1.6的要求。
在符合第4章的前提下，根据信用主体特征以及所掌握信息情况，可合理设置、调整或细化指标项。
基本指标
基本指标分为价值观、竞争力、社会责任，共三个一级指标。
价值观包含发展规划、领导层品质、法人治理、规章制度、品牌建设，共五个二级指标。
竞争力包含诚信管理、人力资源管理、管理体系、偿债能力、盈利能力、发展能力、营运能力、技术水平、市场占有率，共九个二级指标。
社会责任包含纳税信用、融资信用、合同履约、工资及支付、福利与社保、案件执行，共十个二级指标。
基本指标项名称及赋分应符合附录A的要求。
专项指标
专项指标分为资源、环境和卫生及安全、服务能力，共三个一级指标。
资源分为人力、设备设施，共两个二级指标。
环境和卫生及安全分为环境管理、卫生管理、安全管理，共三个二级指标。
服务能力分为服务质量、人员技能、监督与改进，共三个二级指标。
专项指标项名称及赋分应符合附录B的要求。
[bookmark: _Toc69923237][bookmark: _Toc70183798][bookmark: _Toc70171559][bookmark: _Toc69923471][bookmark: _Toc69923348][bookmark: _Toc69893475][bookmark: _Toc69923392]评价方式
信用评价由评审员组成专门的评价小组执行具体工作。机构内部的评价可由内审员进行。
评价应有计划，计划中应包括对基本指标和专项指标不同层面的调查，得出综合性的评价结果。
评价时采用文件调查和现场调查的方式，包括查阅文件和记录、询问相关方、观察现场等。
[bookmark: _Toc70081833][bookmark: _Toc70081629][bookmark: _Toc70097486][bookmark: _Toc70183799][bookmark: _Toc70172034][bookmark: _Toc70172136][bookmark: _Toc68251270][bookmark: _Toc68210197]评分方法
依据本标准进行评价时，对各项指标采取评分的方法，满分为100分。
评分依据是比照相应的评价内容，对信用主体的满足程度进行打分。
附录中的“评价分值”为该二级指标的最高得分，满足得满分，否则扣分。
评分时应符合下列要求：
评分应包含评价指标中的所有方面，评价过程中发现不符合评价指标的情况为扣分依据，如为定性指标，不符合则扣除全部分值。
给一个评分项评分时，首先判定哪个分数范围总体上“最适合”信用主体在本评分项达到的水平。并不要求与评分范围内的每一句话完全一致，允许在个别要素上有所差距。
如需要抽取多个同类型样本验证评分指标时，按符合比例得分。评分比例及要求如表1所示。
表 1  评分比例及要求
	评分比例
	要点

	0％～20％
	■ 在该评分项要求中水平很差，或没有描述结果，或结果很差
■ 在该评分项要求中没有或极少显示趋势的数据，或显示了总体不良的趋势
■ 在该评分项要求中没有或极少的相关数据信息，或对比性信息

	20％～40％
	■ 在该评分项要求中结果很少，或在少数方面有一些改进
■ 在该评分项要求中有少量显示趋势的数据，或处于较低水平
■ 在该评分项要求中有少量相关数据信息，或对比性信息

	40％～60％
	■ 在该评分项要求的多数方面有改进和（或）良好水平
■ 在该评分项要求的多数方面处于取得良好趋势的初期阶段，或处于一般水平
■ 在该评分项要求中能够获得相关数据，或对比性信息

	60％～80％
	■ 在该评分项要求的大多数方面有改进趋势和（或）良好水平
■ 与该评分项要求中一些趋势和（或）当前显示了良好到优秀的水平
■ 在该评分项要求中处于获得大量相关数据，或对比性信息。

	80％～100％
	■ 在该评分项要求重要的大多数方面，当前结果/水平/绩效达到优良水平
■ 与该评分项要求中大多数的趋势显示了领先和优秀的水平
■ 在该评分项要求中能够获得充分相关数据，或对比性信息


[bookmark: _Toc70172137][bookmark: _Toc70081834][bookmark: _Toc70097487][bookmark: _Toc70081630][bookmark: _Toc70172035]在实际评价中宜根据附录A、附录B中规定的要求制定有关细则。
[bookmark: _Toc70183800]等级划分
按5.3得分，将信用等级由高到低分为AAA、AA、A、B、C三等五个级别。
信用主体的信用等级应根据表2进行划分。
信用等级与表示方法应符合GB/T 22116的规定，各等级的标志、含义见表2。
表2  信用等级划分表
	信用等级标志
	释   义
	计分区间

	AAA
	企业诚信度很高，各项指标优秀，企业管理很规范、诚信意识很强、经营状况很好、在合同履行过程中履约能力很强、社会信誉很好。
	90≤分数≤100

	AA
	企业诚信度高，各项指标先进，企业管理规范、诚信意识强、经营状况好、在合同履行过程中履约能力强、社会信誉好。
	80≤分数<90

	A
	企业诚信度较高，各项指标较先进，企业管理较规范、诚信意识较强、经营状况较好、在合同履行过程中履约能力较强、社会信誉较好。
	70≤分数<80

	B
	企业诚信度一般，各项指标一般，企业管理、诚信意识、经营状况、在合同履行过程中履约能力、社会信誉均一般；或在某些方面存在较大缺陷。
	60≤分数<70

	C
	企业诚信度差，各项指标落后，企业管理差、企业诚信意识淡薄、经营状况不良、在合同履行过程中履约能力弱、社会信誉差；或在某些方面存在严重缺陷。
	分数<60


[bookmark: _Toc69893478][bookmark: _Toc32224][bookmark: _Toc68210200][bookmark: _Toc69923240][bookmark: _Toc69923351][bookmark: _Toc69923395][bookmark: _Toc69923474][bookmark: _Toc68251273][bookmark: _Toc70171562][bookmark: _Toc70183801]评价与要求
[bookmark: _Toc70183802][bookmark: _Toc69923352][bookmark: _Toc69923241][bookmark: _Toc70171563][bookmark: _Toc69923396][bookmark: _Toc69923475]信用主体
具有合法的经营资质，证照齐全。
具有与服务相适应的经营场地、服务设施、环境。
近3年无严重的违法失信黑点。
对提供信息的客观、真实、有效性等负责。
[bookmark: _Toc69923397][bookmark: _Toc70183803][bookmark: _Toc70171564][bookmark: _Toc69923242][bookmark: _Toc69923353][bookmark: _Toc69923476]评价主体
具有与评价服务所需的资格和人员。
评价人员应与信用主体无利益相关。
遵守职业道德，公正开展评价。
评价业务规范，应符合GB/T 22119的相关要求。
[bookmark: _Toc69923243][bookmark: _Toc70183804][bookmark: _Toc69923398][bookmark: _Toc69923354][bookmark: _Toc69923477][bookmark: _Toc70171565]受理申请
评价主体在接收到信用主体申请后，应初步审核信用主体提交材料的完整性，确定是否接受信用评价申请。
[bookmark: _Toc69893481][bookmark: _Toc69923355][bookmark: _Toc69923244][bookmark: _Toc69923478][bookmark: _Toc4687][bookmark: _Toc69923399][bookmark: _Toc69893480]信用主体有下列情形之一，将一票否决，不予受理：
1. 非依法设立；证照不全； 
人员配备严重不足、诚信意识普遍较低；
明显存在提供虚假合同、编造或销毁原始记录；
存在较大社会影响的服务质量问题或有重大质量投诉、质量曝光事件；
存在重大安全、环保事故和知识产权侵权行为；
政府诚信监管体系中存在严重违法失信记录。
注：严重违法失信记录参考《严重违法失信企业名单管理暂行办法》进行界定或查询信用中国网。
[bookmark: _Toc70183805][bookmark: _Toc70171566]信息核实
评价主体应对可受理的信用主体提供的各类信息进行甄别和核实，对信息真实性进行分析。
评价主体的信息核实方式包括：
1. 函电确认；
数据分析；
实地考察；
其他。
[bookmark: _Toc69923400][bookmark: _Toc69923479][bookmark: _Toc24613][bookmark: _Toc69893482][bookmark: _Toc69923245][bookmark: _Toc69923356][bookmark: _Toc70171567][bookmark: _Toc70183806]信用等级评定
评价主体应根据行业分工和专业背景成立信用评价小组，信用评价小组不少于两人。
信用评价小组根据评价指标，对信用主体的信用体系建设情况进行评审、打分，出具评价报告，确定信用主体信用等级。
信用评价报告应符合GB/T 31953的要求。
评价主体应对初评结果进行公示，公示期不少于10个工作日。
[bookmark: _Toc23007]在公示期内信用主体对评价结果没有异议则初评结果为最终信用等级；如有异议，可申请复评，复评仅限一次，复评结果为最终信用等级。
[bookmark: _Toc69923357][bookmark: _Toc69923401][bookmark: _Toc70183807][bookmark: _Toc69923246][bookmark: _Toc70171568][bookmark: _Toc69923480][bookmark: _Toc69893483]结果公示
评价主体应通过网站等信息平台对外发布信用评价结果及相关内容。
[bookmark: _Toc69923481][bookmark: _Toc69923247][bookmark: _Toc70183808][bookmark: _Toc11053][bookmark: _Toc69923402][bookmark: _Toc69893484][bookmark: _Toc70171569][bookmark: _Toc69923358]跟踪复评
信用评价结果有效期为三年。评价主体应在信用评价结果有效期内对信用主体每年进行一次监审，对相关信息进行及时更新。
[bookmark: _Toc68210201][bookmark: _Toc68251274][bookmark: _Toc70171570][bookmark: _Toc70183809]信息采集与管理
[bookmark: _Toc70171571][bookmark: _Toc70183810]信息采集
应按照GB/T 34830.1—2017之5.1、5.2的要求进行信息采集。
采集的内容应覆盖评价指标的相应信息。
[bookmark: _Toc70183811][bookmark: _Toc68251276][bookmark: _Toc70171572][bookmark: _Toc68210203]信息管理
评价主体应建立信用信息档案及其管理制度，将评价过程中采集的信息及时、准确地进行分类、建档保存。
评价主体应建立信息保密管理制度，确保信用主体的信息在收集、整理、保存、使用过程中不被泄露。
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（规范性）
宾馆信用评价基本指标项名称及赋分
[bookmark: _Toc70171574][bookmark: _Toc70174674][bookmark: _Toc70183813]宾馆信用评价基本指标项名称及赋分
见表A.1。
宾馆信用评价基本指标项名称及赋分表
	一级指标
	二级指标
	评价内容
	评价分值

	价值观
（10分）
	发展规划
（2分）
	一定时期内对机构发展方向、速度和能力的选择、计划和策划，包括战略目标、业务规划、职能划分等
	2分

	
	领导层品质
（2分）
	企业领导层人员的市场行为、历史业绩和信用记录等（包括企业法定代表人、董事长、董事、总经理及主要负责人等）
	2分

	
	法人治理
（2分）
	股东会、董事会、监事会、经营团队职能建设及职责履行记录情况，股权结构情况、组织结构设置情况等
	2分

	
	规章制度
（2分）
	机构财务管理、风险管理、信用管理、危机管理、重大事项信息披露制度、党建等规章制度建设情况
	2分

	
	品牌建设
（2分）
	GB/T 27925《商业企业品牌评价与企业文化建设指南》
	2分

	竞争力
（20分）
	诚信管理
（4分）
	企业建立和运行诚信管理体系情况
	4分

	
	人力资源管理（2分）
	企业人力资源规划、招聘、培训、薪酬、绩效、奖惩、晋升、保险、员工关系等管理制度建设与实施情况
	2分

	
	管理体系
（2分）
	质量管理、环境管理、职业健康安全管理等体系建设与实施情况
	2分

	
	偿债能力
（2分）
	企业用其资产、经营利润偿还长期债务与短期债务能力
	2分

	
	盈利能力
（2分）
	企业资本增值能力，包括净资产收益率、主营业务利润率、总资产报酬率等
	2分

	
	发展能力
（2分）
	企业发展壮大的潜在能力，包括资本保值增值率、主营业务收入增长率、三年营业利润平均增长率等
	2分

	
	营运能力
（2分）
	企业运用各项资产以赚取利润的能力。包括应收账款周转率(次)、存货周转率(次)、总资产周转率(次)
	2分

	
	技术水平
（2分）
	参编国家、行业、地方技术标准情况，制定本单位标准情况，科研学术成果、论文论著、获奖情况以及国内外新技术引进情况等
	2分

	
	市场占有率
（2分）
	企业规模、年服务量、在岗服务人员数及主营业务收入等在同行业中所占的市场份额
	2分




表A.1  宾馆信用评价基本指标项名称及赋分表（续）
	一级指标
	二级指标
	评价内容
	评价分值

	社会责任
（20分）
	纳税信用
（2分）
	企业纳税信用记录情况
	2分

	
	融资信用
（2分）
	企业在银行、保险、担保等各类机构融资过程中的信用记录情况
	2分

	
	合同履约
（2分）
	企业对消费者、员工及相关方等各种经济合同条款的遵守情况
	2分

	
	工资及支付
（2分）
	企业员工工资水平及拖欠情况
	2分

	
	福利与社保
（2分）
	企业与劳动者签订劳动合同，为劳动者实施劳动保护等情况
	2分

	
	案件执行
（2分）
	企业对司法机构或调解部门结案执行情况
	2分

	
	满意度评价
（2分）
	建立满意度测评机制，测评相关方对服务的满意程度
	2分

	
	公益支持
（2分）
	企业开展公益慈善活动情况，参加行业协会情况
	2分

	
	部门表彰
（2分）
	企业或员工获得各级政府、行业表彰及奖励情况
	2分

	
	安置就业
（2分）
	缴纳残疾人就业保障金或安排残疾人就业情况
	2分
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（规范性）
宾馆信用评价专项指标项名称及赋分
[bookmark: _Toc70174676][bookmark: _Toc70171576][bookmark: _Toc70183815]宾馆信用评价专项指标项名称及赋分
见表B.1。
宾馆信用评价基本指标项名称及赋分表
	一级指标
	二级指标
	评价内容
	评价分值

	资源
（12分）
	人力
（6分）
	有职业经理制度和职业经理人
	2分

	
	
	管理人员学历及专业技术人才情况
	2分

	
	
	职业晋升及服务人员配置情况
	2分

	
	设备设施
（6分）
	符合GB/T 14308五星级配置得最高分（每降一级扣2分）
	2分

	
	
	建立及实施设施设备管理制度情况
	2分

	
	
	为残疾人、老人、儿童等弱势群体配备配套设施情况
	2分

	环境和卫生及安全
（20分）
	环境管理
（3分）
	节能减排方案及实施情况
	1分

	
	
	废弃物、垃圾收集及处理制度建立和实施情况
	1分

	
	
	室内装修与用材符合环保规定情况
	1分

	
	卫生管理
（3分）
	卫生、清洁、消杀制度的建立及实施情况
	1分

	
	
	定期开展卫生监督检查情况
	1分

	
	
	台账记录完整度及可追溯情况
	1分

	
	安全管理
（14分）
	安全制度建立、落实情况
	2分

	
	
	制定地震、火灾、食品卫生、治安事件、设施设备突发故障等突发事件应急预案情况
	2分

	
	
	监控系统、防盗、救护、应急照明、应急供水等安全设施建立情况
	2分

	
	
	安全提示标识和报警提示标识设立情况
	2分

	
	
	安全设施定期检查、检修和保养情况
	2分

	
	
	对从业人员进行应急培训情况；从业人员掌握安全设备设施的位置和使用方法情况；熟悉应急预案，定期演练及记录等
	4分

	服务能力
（18分）
	服务质量
（6分）
	管理制度、服务流程、操作标准等的建立与实施情况。
	2分

	
	
	服务项目及时间公示情况，收费项目明码标价
	2分

	
	
	服务态度、效率、礼节礼貌、仪容仪表等符合要求
	2分




表B.1  宾馆信用评价基本指标项名称及赋分表（续）
	一级指标
	二级指标
	评价内容
	评价分值

	服务能力
（18分）
	人员技能
（4分）
	定期开展培训，掌握业务知识和服务技能情况
	2分

	
	
	根据岗位设置需要，持证上岗
	2分

	
	监督与改进
（8分）
	建立监督与改进制度情况
	2分

	
	
	自觉接受有关管理部门的监督检查情况
	2分

	
	
	投诉渠道公布及受理情况
	2分

	
	
	征集改进意见及落实情况
	2分
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