




湘旅星评办发〔2018〕1号

湖南省旅游饭店星级评定委员会办公室
关于做好2018年度旅游星级饭店复核工作的
通      知
[bookmark: _GoBack]
各市（州）旅游饭店星级评定委员会：
根据《〈旅游饭店星级的划分与评定（GB/T14308-2010）〉实施办法》，为认真做好我省2018年度旅游星级饭店复核工作，进一步提升全省旅游星级饭店管理水平和服务质量，现就有关事项通知如下：
一、复核时间
2018年10月1日至11月30日。
二、复核依据及工作原则
（一）复核依据
1.《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308-2010）；
2.《星级饭店访查规范》（LB/T006-2006）；
3.《〈旅游饭店星级的划分与评定〉（GB/T14308-2010）实施办法》。
（二）工作原则
一是认真贯彻实施国家标准《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308-2010），确保标准要求落到实处，加大旅游星级饭店退出力度，使达不到标准要求的饭店退出旅游星级饭店队伍，保持星级饭店整体质量；二是不放松对经济欠发达地区旅游饭店的严格要求，做到不同区域、相同标准，维护旅游星级饭店整体形象；三是注重鼓励和引导旅游饭店创新升级，引导旅游饭店重视软件建设，营造让宾客放心、安心、满意的消费环境；四是要全面树立生态文明理念，推进饭店业绿色发展、循环发展、低碳发展。
三、复核方式
（一）五星级饭店
由全国星评委对我省满三年期五星级饭店进行评定性复核，省星评委配合。评定性复核名单及具体时间另行通知。
（二）四星级饭店
由省星评委统一组织全省四星级饭店评定性复核（名单附后）和年度常规复核工作，各市（州）星评委配合。
（三）一至三星级饭店
各市（州）星评委负责组织本地区内一至三星级饭店的复核工作。
四、复核重点
（一）必备项目达标
饭店企业的设施设备、服务功能、运营管理是否符合必备项目符合标准要求。
（二）安全责任落实
安全生产责任是否落实到岗到人，各类安全管理制度、安全预案和应急机制是否完备有效并付诸实施，消防预警系统及消防设备是否齐备并有效，是否开展消防安全、反恐、食品卫生、特种设施设备安全隐患排查并建立台账，是否对安全隐患采取有效整改措施，近三年是否出现过重大安全责任事故，是否有违反“守法经营、诚信经营”原则的顾客投诉或相关反应。
（三）高效运营管理
1.关注服务细节。饭店的各项服务及重点环节是否与相应星级标准匹配并保持稳定，是否重视产品和服务的便捷度、舒适度和人性化。
2.设施维保到位。饭店内部结构、设施设备和服务项目等方面进行调整或改造后，是否符合相应星级标准，设备设施的维修养护工作是否到位。
3.强化外包管理。饭店对外包经营部门是否进行了有效监管，其经营活动是否合法合规、诚实守信，其安全、卫生和服务质量等是否符合相应的饭店星级标准。
4.倡导绿色发展。饭店在低碳经营、节能减排方面是否采取相应措施并取得实效，是否重视高效节能设施设备、新能源、新技术的引进与应用，全体员工和宾客是否积极参与。
5.创新营销举措。了解饭店营销渠道建立情况、经营状况及存在的困难和问题。
6.注重文化建设。了解饭店企业文化建设、主题氛围营造、主题功能设置和主体产品开发的具体措施及成效。
7.饭店在管理和服务方面有哪些创新做法，是否值得在行业推广。
（四）业务培训到位
饭店全员培训制度和体系是否完备且执行有力，培训师资、时间、资金、场所等是否有保障，员工是否能主动为顾客提供专业化、规范化、个性化的服务。
（五）信息报送及时
饭店是否按要求在全国星级饭店统计调查管理系统中填报各类报表和经营数据。
五、四星级饭店复核工作安排
（一）四星级饭店评定性复核
1.饭店自查。满三年期的四星级饭店，按照中华人民共和国标准《旅游饭店星级的划分和评定》（GB/T14308-2010）要求，由饭店内检员具体负责，对饭店必备项目、设施设备和饭店运营质量进行全面自查和完善。饭店内检员需认真、详细、实事求是地填写《中国星级饭店评定报告书》和《星级标志满三年期饭店复核登记表》（附件2），并认真做好“湖南旅游监管网”中“星级饭店复核”的填报工作。
2.复核检查。省星评委委派省级星评员组成复核检查小组，依照《旅游饭店星级的划分和评定》（GB/T14308-2010）要求，对饭店进行复核检查。
星评员在认真检查的基础上，汇总检查情况，组织召开评定性复核情况通报会（议程详见附件3），并于复核检查结束7个工作日内，向省星评办提交《中国星级饭店评定报告书》（完成打分、签字）、《星级标志满三年期饭店复核登记表》（饭店总经理签字、盖章）、饭店满三年期评定性复核检查报告（省级星评员撰写，格式详见附件4）、《省级星评员工作评价表》（附件5），并于11月30日前完成“湖南旅游监管网”的网上审核数据资料，填报分数，上传复核检查报告的工作。
（二）四星级饭店常规性复核
1.饭店自查。不属于评定性复核的星级饭店，在必备项目完全达标的基础上，按照《星级饭店访查规范》（LB/T006-2006），由饭店内检员具体负责，重点对饭店服务质量、饭店管理制度、饭店运营质量进行全面检查和整改完善，认真填写《饭店访查规范评分检查情况》（附件6），并于10月30日前完成“湖南旅游监管网”中“星级饭店复核”的填报工作。
2.属地督查。省星评委委托各市（州）星评委按照《星级饭店访查规范》（LB/T006-2006），督促辖区内常规性复核的四星级饭店对照标准认真自查，按要求完成各项信息填报。
3.随机抽查。省星评委委派省级星评员组成复核检查组，按照《星级饭店访查规范》（LB/T006-2006）的规定和要求，对常规性复核的饭店进行随机抽查（另行通知）。复核检查组在认真检查的基础上，汇总检查情况，组织召开复核情况通报会（议程详见附件3），认真完成《饭店访查规范评分检查情况》（附件6），《省级星评员工作评价表》（附件5），并于11月30日前完成“湖南旅游监管网”的网上审核数据资料，填报分数，上传复核检查报告的工作。
六、工作要求
1.各级星评委要严格依照职责，周密部署、严格管理，抓好本地区的复核工作；各级星评员要遵循公平、公正、公开原则，细致检查、严守标准，充分发挥督查、纠正、引导的作用；各复核饭店要积极做好自检自查，及时查找并整改不达标问题，做好接受复核检查的准备工作。
2.申请主动退出星级饭店的应向所属星评委提交书面申请，星评委及时给予书面回复。因装修改造而全面停业饭店可以申请延期复核，但时限不应超过一年，否则须重新申请星级评定。申请延期复核的星级饭店应提供书面和网络申请，附改造设计方案，经所属星评委签署意见后报上级星评委审批，上级星评委应以书面形式进行回复。
3.2017年度复核结果为“限期整改”的星级饭店今年均参与评定性复核；各级星评委在复核后有限期整改和取消星级的处理结果的，要下发处分通知书，并报省星评委。
4.评定性复核工作以“明查为主、暗访为辅”的方式开展检查。各级星评委要关注第三方顾客评论网站的在线点评内容，并将顾客投诉较多、业内反映较差的饭店列为重点暗访对象。复核工作要严格遵守中央八项规定和“星评员工作十不准”，星评小组由两位星评员组成，不得带助手或委托他人，星评员要恪守专业、廉洁，认真完成各项复核工作任务。
5.要做好“湖南旅游监管网”上网填报工作。饭店要提前做好网上复核申报，按照《星级饭店复核（酒店）操作手册》（“湖南旅游监管网”中“旅游饭店管理”首页下载）要求和流程，准确填报各项数据和文字材料。星评员要按照《星级饭店复核（星评员）操作手册》（“湖南旅游监管网”中“行政管理”首页下载）的规定，及时审核饭店上报的数据资料，填报分数，撰写复核报告。省、市州星评委进行网上审核并通报结果。
6.及时上报复核总结材料。各市（州）星评委于2018年12月5日前，将2018年度本市（州）旅游星级饭店复核工作总结报告、处理饭店登记表（附件7）、2018年旅游星级饭店复核结果统计表（附件8）、一至五星级饭店备案表（附件9）同时以电子邮件上报省星评委。各市（州）星评委要认真审核辖区内旅游星级饭店填报的相关数据，确保准确无误后再上报系统。为确保按时保质完成年度复核工作任务，请各市（州）星评委合理安排工作，并于11月底前对不达标饭店做出处理。
可登录电子邮箱hnlyhgc1@163.com（登录密码：85839620hgc）下载复核通知及其附件等。

湖南省旅游饭店星级评定委员会办公室联系方式
联 系 人：常  炼
联系电话：0731-85839620，13975138646；
通信地址：湖南省长沙市东二环二段40号一办公楼202室；
邮政编码：410001；
传真号码：0731-84725372；
电子邮箱：191643282@qq.com；

附件：1.2018年度湖南省四星级饭店评定性复核名单
2.星级标志满三年期饭店复核登记表
3.旅游星级饭店年度复核情况通报会议程
4.满三年期四星级饭店评定性复核检查报告（格式）
5.省级星评员工作评价表
6.饭店访查规范评分检查情况
7.复核处理饭店登记表
8.2018年星级饭店复核结果统计表
9.旅游星级饭店备案表



                 湖南省旅游饭店星级评定委员会办公室
                  2018年9月27日









附件1

2018年度全省四星级饭店评定性复核名单
	
	
	制表时间：2018年9月27日

	序号
	饭 店 名 称
	评星时间
	复核时间
	备注

	1
	湖南五华大酒店
	2003.03
	2015
	省星评委评定性复核

	2
	湖南芙蓉华天大酒店
	2004.01
	2015
	省星评委评定性复核

	3
	长沙海程大酒店
	2004.11
	2015
	省星评委评定性复核

	4
	湖南君逸山水大酒店
	2006.12
	2015
	省星评委评定性复核

	5
	湖南枫林宾馆
	2008.08
	2015
	省星评委评定性复核

	6
	星沙华天大酒店
	2012.10
	2015
	省星评委评定性复核

	7
	株洲国宾酒店
	2001.01
	2015
	省星评委评定性复核

	8
	株洲九方大酒店
	2004.08
	2015
	省星评委评定性复核

	9
	衡阳神龙大酒店
	2004.08
	2015
	省星评委评定性复核

	10
	耒阳神洲明珠大酒店
	2006.04
	2015
	省星评委评定性复核

	11
	衡东恒瑞国际大酒店
	2012.04
	2015
	省星评委评定性复核

	12
	耒阳神龙新世界大酒店
	2012.06
	2015
	省星评委评定性复核

	13
	岳阳南湖宾馆
	2004.12
	2015
	省星评委评定性复核

	14
	岳阳泰和大酒店
	2008.08
	2015
	省星评委评定性复核

	15
	岳阳国贸邦臣大酒店
	2010.01
	2015
	省星评委评定性复核

	16
	岳阳云梦宾馆
	2012.06
	2015
	省星评委评定性复核

	17
	常德国际大酒店
	2007.12
	2015
	省星评委评定性复核

	18
	邵东金利华大酒店
	2012.01
	2015
	省星评委评定性复核

	19
	益阳华天大酒店
	2003.07
	2015
	省星评委评定性复核

	20
	安化银莲国际大酒店
	2012.01
	2015
	省星评委评定性复核

	21
	郴州国际大酒店
	1999.08
	2015
	省星评委评定性复核

	22
	宜章隆莱国际大酒店
（原宜章和一大酒店）
	2009.12
	2015
	省星评委评定性复核

	23
	湘西州民族宾馆
	2008.09
	2015
	省星评委评定性复核

	24
	湘西凤凰天下凤凰大酒店
	2009.08
	2015
	省星评委评定性复核

	25
	张家界通达国际酒店
	2006.07
	2015
	省星评委评定性复核

	26
	芷江和平国际酒店
	2016.01
	2015
	省星评委评定性复核

	27
	宁乡金太阳温泉度假村
	2015.02
	2015
	省星评委评定性复核




附件2

星级标志满三年期饭店复核登记表

  1. 复核基本情况
	饭店名称
	

	开业时间
	
	评星时间
	

	本次复核时间
	
	星级
	

	星评员
	


  2. 近三年经营情况
	
	2015
	2016
	2017

	平均出租率（%）
	
	
	

	平均房价（元）
	
	
	

	每间可出租客房
平均房价（元）
	
	
	

	营业收入
	客房收入
	
	
	

	
	餐饮收入
	
	
	

	
	其他收入
	
	
	

	
	合计
	
	
	

	经营毛利润率（%）
	
	
	

	全年改造维修投入
	
	
	

	备注：1. 以上各项除特殊说明，单位均为：万元；
      2. 保证以上所填信息确切属实，并对其负责。

饭店（盖章）                    饭店法人代表签字            
 年     月     日


附件3

旅游星级饭店年度复核情况通报会
议      程

市州星评委主持会议：
一、饭店内检员汇报饭店自查情况；
二、饭店总经理汇报饭店管理服务情况；
三、星评员通报复核检查情况；
四、星评委领导讲话；
五、饭店董事长或总经理作表态发言。



附件4

××××酒店满三年期四星级评定性复核检查
报告（格式）

湖南省旅游饭店星级评定委员会：
受省星评委委派，省级星评员×××、×××于××年××月××日至××月××日，按照中华人民共和国标准《旅游饭店星级的划分和评定》（GB/T14308-2010），对××××酒店进行了满三年期四星级评定性复核检查。现将检查情况报告如下：
一、基本情况及特色
二、整体感受
三、不足之处及问题
四、综合建议
五、对照标准达标情况
六、复核意见


星评员（签名）


                          ××年××月××日

附件5
省级星评员工作评价表

（饭店盖章）
	星评员姓名
	

	受检饭店名称
	
	星级
	

	抵店时间
	     年  月  日
	离店时间
	年  月  日

	工作评价

	评价项目
	很好
	较好
	一般
	较差

	总评价
	
	
	
	

	工作态度和职业操守
	
	
	
	

	星级标准的熟悉程度
	
	
	
	

	政策水平和饭店业务知识
	
	
	
	

	工作能力和效率
	
	
	
	

	提出问题的准确性及建议的科学性
	
	
	
	

	其他意见：



                                    总经理签名：
                                          年    月    日

	注：此表由受检饭店填写，总经理签名并加盖公章后，在检查工作结束一个星期内，上交省星评委。



附件6：
饭店访查规范评分检查情况
(常规性复核饭店填写)
	项    目
	标准得分
	自检得分
	达标率
	实际得分
	达标率

	前        厅

	总机
	6
	
	
	
	

	预订
	14
	
	
	
	

	门卫行李—到店
	9
	
	
	
	

	登记入住
	9
	
	
	
	

	叫醒服务
	5
	
	
	
	

	礼宾/问讯服务
	10
	
	
	
	

	结帐服务
	8
	
	
	
	

	门卫行李—离店
	10
	
	
	
	

	前厅整体舒适度
	58
	
	
	
	

	前厅小计
	129
	
	
	
	

	客        房

	客房评价
	62
	
	
	
	

	整理客房服务
	19
	
	
	
	

	开夜床服务
	22
	
	
	
	

	洗衣服务
	22
	
	
	
	

	客房微型酒吧
	19
	
	
	
	

	客房整体舒适度
	24
	
	
	
	

	客房小计
	168
	
	
	
	

	餐        饮

	自助早餐服务
	19
	
	
	
	

	正餐服务
	48
	
	
	
	

	酒吧/茶室/大堂吧服务
	22
	
	
	
	

	送餐服务
	32
	
	
	
	

	餐饮区域整体舒适度
	40
	
	
	
	

	餐饮小计
	161
	
	
	
	

	其  他  服  务

	康乐服务
	49
	
	
	
	

	商务中心
	11
	
	
	
	

	商品服务
	8
	
	
	
	

	其他服务小计
	68
	
	
	
	

	安全设施及特殊人群设施

	安全设施及特殊人群设施
	18
	
	
	
	

	安全设施及特殊人群设施小计
	18
	
	
	
	

	饭店整体印象

	公共区域
	28
	
	
	
	

	后台区域
	12
	
	
	
	

	饭店整体印象小计
	40
	
	
	
	

	员工要求与应变能力

	员工要求
	26
	
	
	
	

	
	优  秀
	
	
	
	

	应变能力评价
	一  般
	
	
	
	

	
	不合格
	
	
	
	

	总分
	610
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