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见表A.1。
宾馆信用评价指标项名称及赋分表
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评价内容

	基本信息（50分）
	注册信息（10分）
	登记信息（10分）
	具备合法资质，按时年报

	
	经营信息（40分）
	领导层品质

（20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）

	
	
	治理结构

（20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

	管理信息（400分）
	资源配置

（80分）
	人力（40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；有职业经理制度和职业经理人

	
	
	
	管理人员学历及专业技术人才情况；根据岗位设置需要，持证上岗；定期开展培训，掌握业务知识和服务技能情况

	
	
	
	职业晋升及服务人员配置情况

	
	
	设备设施（40分）
	符合GB/T 14308五星级配置得最高分（每降一级扣2分）

	
	
	
	建立及实施设施设备管理制度情况

	
	
	
	为残疾人、老人、儿童等弱势群体配备配套设施情况

	
	管理能力

（200分）
	诚信管理（20分）
	企业建立和运行诚信管理体系情况

	
	
	风险管理（20分）
	有应急预案及风险控制制度，得X分；如发生突发事件，有相应记录得X分，无记录不得分。

	
	
	顾客管理（20分）
	建立顾客信用管理相关制度，包含信用信息登记、信用档案管理、顾客行为管理等方面。

	
	
	品牌建设（20分）
	GB/T 27925《商业企业品牌评价与企业文化建设指南》

	
	
	环境管理（20分）
	节能减排方案及实施情况

	
	
	
	废弃物、垃圾收集及处理制度建立和实施情况

	
	
	
	室内装修与用材符合环保规定情况

	
	
	卫生管理（20分）
	卫生、清洁、消杀制度的建立及实施情况

	
	
	
	定期开展卫生监督检查情况

	
	
	
	台账记录完整度及可追溯情况

	
	
	安全管理（50分）
	安全制度建立、落实情况

	
	
	
	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

	
	
	
	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

	
	
	
	安全提示标识和报警提示标识设立情况

	
	
	
	安全设施定期检查、检修和保养情况

	
	
	
	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

	
	
	标准化管理

（30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；

每参加一项国家标准得X分，一项地方标准X分，一项行业标准或团体标准X分。

	
	服务能力

（100分）
	服务质量

（60分）
	管理制度、服务流程、操作标准等的建立与实施情况。

	
	
	
	服务项目及时间公示情况，收费项目明码标价

	
	
	
	服务态度、效率、礼节礼貌、仪容仪表等符合要求

	
	
	监督与改进

（20分）
	建立监督与改进制度情况

	
	
	
	自觉接受有关管理部门的监督检查情况

	
	
	
	投诉渠道公布及受理情况

	
	
	
	征集改进意见及落实情况

	
	
	投诉及处理

（20分）
	有投诉渠道和投诉处理制度，按合同约定投诉率

	
	创新能力（20分）
	技术水平（20分）
	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；每获得一项专利得X分，

	交易信息（200分）
	财务能力

（120分）
	偿债能力（30分）
	企业用其资产、经营利润偿还长期债务与短期债务能力

	
	
	盈利能力（30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

	
	
	发展能力（30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；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

	
	
	营运能力（30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)

	
	履约能力

（80分）
	履约制度（40分）
	制定完善的履约监督制度并有效执行得X分；无制度或未执行扣X分；

	
	
	履约情况（40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；合同履约率在95%以上得X分，80%以下不得分，其余情况按比例得分。

	评价信息

（150分）
	外部评价

（100分）
	行政监管部门（30分）
	行政管理部门评价、表彰及奖励

	
	
	行业协会（30分）
	企业或员工获得各级政府、行业商协会表彰及奖励情况

	
	
	社会舆情（40分）
	国家级媒体报道得X分，省级媒体报道得X分，地方媒体报道得X分，网评

	
	满意度测评

（30分）
	相关方满意度（30分）
	建立相关方满意度测评机制，测评相关方对服务的满意程度，95%以上得X分，80%以下不得分，其余情况按比例得分。

	
	信用等级

（20分）
	第三方评价

（20分）
	通过具有资质的第三方评级机构评价，AAA得X分，AA得X分，A得X分，无评价不得分。

	公共信用信息

（200分）
	社会责任

（100分）
	工资及支付

（25分）
	企业员工工资水平及拖欠情况

	
	
	福利与社保

（25分）
	企业成立工会得X分，按要求签订企业劳动合同并缴纳社会保险得X分，制定员工福利保障相关制度得X分

	
	
	公益支持（25分）
	企业开展公益慈善活动情况，参加行业协会情况

	
	
	安置就业（25分）
	缴纳残疾人就业保障金或安排残疾人就业情况

	
	信用记录

（100分）
	纳税信用（25分）
	企业纳税信用记录情况

	
	
	融资信用（25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

	
	
	司法信用（25分）
	企业对司法机构或调解部门结案执行情况

	
	
	行政处罚（25分）
	近三年有行政处罚的扣X分；


