山东省智慧旅行社评定标准
山东省旅游局
前  言

    为全面推动我省旅行社信息化建设，增强旅行社信息化水平，促进线上、线下融合发展，特制定本标准。

    本标准由山东省旅游局提出。
本标准起草单位：山东省旅游局监督管理处、山东省旅游信息中心。

本标准主要起草人：孙蕾、闫向军、赵冰、迟钰争、杨斌、李建美、王丙晖、毛文臣、郝克俊。

本标准于2014年  月    日发布实施。

1、范围
    本标准规定了山东省智慧旅行社评定规则。
    本标准适用于山东省正式营业的具有独立法人资格的旅行社。
2、规范性引用文件
《旅游企业信息化服务指南》 LB/T 021-2013    2013年2月1日

3、术语与定义

    下列术语和定义适用于本标准。
3.1旅行社

    是指从事招徕、组织、接待旅游者等活动，为旅游者提供相关旅游服务，开展国内旅游业务、入境旅游业务或者出境旅游业务的企业法人。
3.2智慧旅行社

是指以旅行社信息化建设为基础，基于互联网和移动互联网渠道，充分利用信息技术，将旅游要素配置、游客招徕、旅游产品开发营销和旅游管理服务等旅行社业务标准化、数字化和智能化，实现高效管理运行和服务的新型旅行社。
3.3宽带接入

是指通过电信通信运营商采用ADSL（电话拨号上网的宽带接入方式）、光纤接入（直接架设光纤线缆）、小区宽带接入（通过光纤到小区或楼宇等，再通过局域网网线接入到户）和Cable Modem（通过有线电视网络和专用设备）接入方式上网。
3.4总带宽
是指每秒下行数据总量。
3.5在线客服工具
是指在线聊天工具包括可在网站上点击打开或自动弹出的聊天框，以及各大网站推出的在线聊天软件，比如QQ、微信、淘宝旺旺、Google Talk等。
3.6主流搜索引擎
是指目前在国内搜索引擎用户份额排名前三位的搜索引擎平台。
3.7社会化媒体
 是一种给予用户极大参与空间的新型在线媒体，微博、博客、维基、播客、论坛、社交网络、内容社区是具体的实例。
3.8流量统计和分析工具
 是指通过在网站页面中镶嵌代码，统计网站访问情况的工具。统计范围包括独立访客、访问来源、受访页面、访客详情以及其它相关内容等。
3.9企业电子邮箱
是指采用企业网站域名作为后缀的电子邮箱。例如企业的网站域名是www.sdabc.com，企业电子邮箱的形式就是liming@sdabc.com。企业电子邮箱一般可以由企业管理员自行分配和管理邮箱帐号。
3.10非金融机构支付服务
 非金融机构支付服务，是指非金融机构在收付款人之间作为中介机构提供货币资金转移服务。
3.11微信公众平台
 微信公众平台是指企业通过微信平台，打造的一个微信公众号，可以群发文字、图片、语音、视频、图文消息五个类别的内容，面向游客或定制用户群发旅游信息的技术服务手段。
评定依据及要求

4.1  本标准内容包含旅行社信息化基础设施、旅行社信息化系统和软件种类、旅行社网站和电子商务、旅行社网络营销四部分，具体项目依照《山东省智慧旅行社标准评分表》（见附录），满分1000分。

4.1.1  标准项按照内容分为“大项”—“分项”—“次分项”—“小项”，并标明总分值。

4.1.2  “计分”栏为实际情况核对栏目，分为“叠加”和“非叠加”两类，“非叠加”项有注明。

4.1.3  各旅行社评定总分为各项内容分值叠加计算。

4.2  本标准评分依据为：现场调查统计情况、被评定单位提供的相关数据、被评定单位相关证书及证明等材料。

4.3  评定遵照《山东省智慧旅行社标准评分表》进行，最低分值须达到700分，由旅游主管部门综合评定。

附录：

山东省智慧旅行社标准评分表

	序号
	标准内容
	各大项总分
	各分项总分
	各次分项总分
	各小项总分
	计分
	评分

	1
	旅行社信息化基础设施
	125

	
	
	
	
	

	1.1
	办公区域（含总部、门市、体验中心等场所）的信息化设备
	
	40
	
	
	
	

	
	配备大屏幕显示设备
	
	
	
	
	15
	

	
	接待人员配备信息化设备（电脑、移动终端等）
	
	
	
	
	10
	

	
	有游客自助式信息化设备（电脑、触摸屏等）
	
	
	
	
	15
	

	1.2
	支付服务
	
	30
	
	
	
	

	
	支持银行卡和信用卡结算
	
	
	
	
	10
	

	
	配备移动支付设备
	
	
	
	
	10
	

	
	有安全、合法、规范、有效的网上支付服务
	
	
	
	
	10
	

	1.3
	已接入互联网宽带
	
	10
	
	
	10
	

	1.4
	办公场所（含游客接待处）互联网宽带接入情况（“非叠加”）
	
	10
	
	
	
	

	
	总带宽4M以下（含4M）
	
	
	
	
	5
	

	
	总带宽4-10M
	
	
	
	
	8
	

	
	总带宽10M以上（含10M）
	
	
	
	
	10
	

	1.5
	旅行社信息化团队（“非叠加”）
	
	15
	
	
	
	

	
	指定专人负责相关工作
	
	
	
	
	5
	

	
	成立部门负责相关工作
	
	
	
	
	15
	

	1.6
	旅行社的服务器与网络设备管理（“非叠加”）
	
	10
	
	
	
	

	
	在办公场所划出独立区域放置服务器与网络设备
	
	
	
	
	5
	

	
	在独立房间放置服务器与网络设备
	
	
	
	
	10
	

	
	租用云平台提供网络服务
	
	
	
	
	10
	

	1.7
	 经营区域或重点区域实施无线网络信号覆盖（“非叠加”）
	
	10
	
	
	
	

	
	部分区域无线覆盖


	
	
	
	
	5
	

	
	全部区域信号强度确保客户正常使用
	
	
	
	
	10
	

	2
	旅行社信息化系统和软件种类
	220
	
	
	
	
	

	2.1
	计划采购与调度管理
	
	20
	
	
	
	

	
	有票务调度系统
	
	
	
	
	5
	

	
	有导服与陪同人员调度系统
	
	
	
	
	5
	

	
	有住宿调度系统
	
	
	
	
	5
	

	
	有车辆调度系统
	
	
	
	
	5
	

	2.2
	团队管理系统
	
	55
	
	
	
	

	
	有团队行程与成员的信息、资料
	
	
	
	
	5
	

	
	有导游、司机、车辆的情况等
	
	
	
	
	5
	

	
	使用山东省旅行社管理及团队品质系统
	
	
	
	
	45
	

	2.3
	同行业务系统管理
	
	30
	
	
	
	

	
	具有同行产品采购功能
	
	
	
	
	15
	

	
	具有旅行社产品同业分销功能
	
	
	
	
	15
	

	2.4
	呼叫中心系统
	
	35
	
	
	
	

	
	有旅游产品中心
	
	
	
	
	10
	

	
	有交互语音应答
	
	
	
	
	5
	

	
	号码呼入动态分配
	
	
	
	
	5
	

	
	能接听录音
	
	
	
	
	5
	

	
	与客户关系管理系统对接
	
	
	
	
	10
	

	2.5
	客户关系管理
	
	30
	
	
	
	

	
	有游客基础资料
	
	
	
	
	5
	

	
	有游客消费记录与数据挖掘
	
	
	
	
	5
	

	
	有会员积分与消费返还
	
	
	
	
	5
	

	
	具备旅游信息推送（通过微信、微博、短信、邮件、客户端等）
	
	
	
	
	5
	

	
	开发智能手机应用程序客户端，方便游客利用手机进行旅游咨询、预订和支付
	
	
	
	
	10
	

	2.6
	门店销售管理
	
	10
	
	
	
	

	
	产品发布与实时更新
	
	
	
	
	5
	

	
	有游客合同管理
	
	
	
	
	5
	

	2.7
	财务结算管理
	
	25
	
	
	
	

	
	具备在线交易与结算
	
	
	
	
	10
	

	
	具备B-B账户设立与结算
	
	
	
	
	5
	

	
	具备财务统计与数据分析
	
	
	
	
	5
	

	
	具备财务安全管理
	
	
	
	
	5
	

	2.8
	培训考核系统
	
	15
	
	
	
	

	
	有知识库
	
	
	
	
	5
	

	
	具备视频与音频培训
	
	
	
	
	5
	

	
	有成绩考核
	
	
	
	
	5
	

	3
	旅行社网站和电子商务
	405
	
	
	
	
	

	3.1
	拥有独立域名的网站
	
	15
	
	
	15
	

	3.2
	有统一域名后缀的企业邮箱
	
	10
	
	
	10
	

	3.3
	旅行社网站功能版块
	
	255
	
	
	
	

	3.3.1
	旅行社基础资料
	
	
	65
	
	
	

	
	有旅行社简介（含企业文化）
	
	
	
	
	5
	

	
	有联系方式
	
	
	
	
	5
	

	
	有山东省旅游局电子认证证书
	
	
	
	
	20
	

	
	有山东省旅游局导游认证电子证书
	
	
	
	
	20
	

	
	有企业荣誉、资质与客户案例
	
	
	
	
	5
	

	
	有组织机构（员工介绍、下属机构等）
	
	
	
	
	5
	

	
	有旅行社动态情况
	
	
	
	
	5
	

	3.3.2
	旅游线路介绍
	
	
	45
	
	
	

	
	有线路详情（按每日行程）
	
	
	
	
	10
	

	
	有线路价格
	
	
	
	
	5
	

	
	有发团日期
	
	
	
	
	5
	

	
	有费用详情（包含费用与不包含费用）
	
	
	
	
	15
	

	
	有其它和线路预订相关的说明与提示
	
	
	
	
	10
	

	3.3.3
	旅行社网站线路内容分类维度
	
	
	35
	
	
	

	
	按目的地区域
	
	
	
	
	10
	

	
	按线路主题类型
	
	
	
	
	10
	

	
	按线路品质
	
	
	
	
	5
	

	
	按游客类型
	
	
	
	
	5
	

	
	按出游时间
	
	
	
	
	5
	

	3.3.4
	其它旅游产品与服务
	
	
	30
	
	
	

	
	酒店
	
	
	
	
	5
	

	
	机票
	
	
	
	
	5
	

	
	景区门票（索道票）
	
	
	
	
	5
	

	
	车辆租赁
	
	
	
	
	5
	

	
	代办签证
	
	
	
	
	5
	

	
	导游服务 
	
	
	
	
	5
	

	3.3.5
	游客互动
	
	
	20
	
	
	

	
	有游客评论（留言、问答等）
	
	
	
	
	5
	

	
	有博客、微博、微信
	
	
	
	
	5
	

	
	有二维码等移动互联网功能
	
	
	
	
	10
	

	3.3.6
	技术功能
	
	
	25
	
	
	

	
	能站内搜索（通过关键词搜索）
	
	
	
	
	5
	

	
	有高级检索
	
	
	
	
	10
	

	
	有相关内容的页面链接
	
	
	
	
	10
	

	3.3.7
	多语种网站
	
	
	10
	
	
	

	
	英语
	
	
	
	
	5
	

	
	其他语种
	
	
	
	
	5
	

	3.4
	旅行社电子商务产品组织
	
	20
	
	
	
	

	
	采用人工更新全部产品内容与价格
	
	
	
	
	5
	

	
	部分产品实现供应商系统对接，实时调整产品内容与价格
	
	
	
	
	15
	

	3.5
	游客咨询与预订
	
	45
	
	
	
	

	
	客户通过网站公布在线客服工具和的聊天工具沟通并达成交易
	
	
	
	
	5
	

	
	客户拨打网站公布的呼叫中心的电话咨询并达成交易
	
	
	
	
	5
	

	
	客户提交预订意向，由网站客服人员回拨电话沟通后达成交易
	
	
	
	
	5
	

	
	客户直接提交订单预订但不进行在线支付
	
	
	
	
	5
	

	
	客户直接提交订单预订并在线支付订金或全款
	
	
	
	
	5
	

	
	在线签订旅游合同，其内容和格式符合国家有关规定，能电子签章并打印、下载。


	
	
	
	
	5
	

	
	能在线提供电子预订单、电子订单、电子行程单、电子订单的结算单，或者将电子合同和有关订单以二维码等形式发送至游客手机；
	
	
	
	
	15
	

	3.6
	旅行社网站网上支付渠道
	
	20
	
	
	
	

	
	支持一家或多家银行的网上银行
	
	
	
	
	5
	

	
	具备信用卡支付
	
	
	
	
	5
	

	
	具备非金融机构支付服务
	
	
	
	
	10
	

	3.7
	旅行社产品的在线销售
	
	50
	
	
	
	

	3.7.1
	在线销售占总销售的比例（“非叠加”）
	
	
	35
	
	
	

	
	有在线销售额，但销售比例在5%-10%（含10%）
	
	
	
	
	10
	

	
	有在线销售额，但销售比例在10%-20%（含20%）之间
	
	
	
	
	25
	

	
	有在线销售额，但销售比例在20%以上
	
	
	
	
	35
	

	3.7.2
	在线直销占在线销售的比例（“非叠加”）
	
	
	15
	
	
	

	
	有在线直销额，但比例低于30%（含30%）
	
	
	
	
	5
	

	
	有在线直销额，但比例在30%-50%  
	
	
	
	
	10
	

	
	有在线直销额，但比例高于50%（含50%）
	
	
	
	
	15
	

	3.8
	有移动网站平台
	
	10
	
	
	10
	

	4
	旅行社网络营销
	250
	
	
	
	
	

	4.1
	年度网络营销计划
	
	20
	
	
	
	

	4.1.1
	制定年度网络营销方案
	
	
	5
	
	5
	

	4.1.2
	年度网络营销预算占总营销比例（“非叠加”）
	
	
	15
	
	
	

	
	网络营销预算比例不低于5%（含5%）
	
	
	
	
	5
	

	
	网络营销预算比例不低于15%（含15%）
	
	
	
	
	10
	

	
	网络营销预算比例不低于30%（含30%）
	
	
	
	
	15
	

	4.2
	网络营销渠道与形式
	
	100
	
	
	
	

	4.2.1
	搜索引擎营销
	
	
	25
	
	
	

	
	在主流搜索引擎输入旅行社全称或简称，在搜索结果页面首页出现
	
	
	
	
	5
	

	
	有搜索引擎广告投放
	
	
	
	
	10
	

	
	手机、PAD等移动设备搜索引擎广告投放
	
	
	
	
	10
	

	4.2.2
	网络广告渠道类别选择
	
	
	55
	
	
	

	
	旅游类网站（含旅游频道）
	
	
	
	
	15
	

	
	电子商务网站
	
	
	
	
	10
	

	
	城市生活类网站
	
	
	
	
	5
	

	
	网站联盟
	
	
	
	
	5
	

	
	旅游类微博、微信渠道
	
	
	
	
	15
	

	
	其他移动互联网渠道
	
	
	
	
	5
	

	4.2.3
	社会化媒体
	
	
	55
	
	
	

	
	利用社会化媒体发布旅游信息，并与游客开展互动
	
	
	
	
	5
	

	
	在社会化媒体上开设官方空间，并进行专人维护
	
	
	
	
	5
	

	
	策划与组织基于社会化媒体的营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过微博开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过人人网公关主页开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过微信公共账号开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过微网站开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过微视频开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过微社区开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	通过网店开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	
	其他移动平台开展营销活动
	
	
	
	
	5
	

	4.3
	与省市旅游目的地信息服务系统的对接
	
	85
	
	
	
	

	
	基础资料信息实现对接
	
	
	
	
	30
	

	
	应用山东省旅游电子认证系统
	
	
	
	
	20
	

	
	应用山东省旅游电子票务系统
	
	
	
	
	20
	

	
	营销活动信息实现对接
	
	
	
	
	15
	

	4.4
	旅行社网站流量统计和分析工具
	
	10
	
	
	10
	

	总分
	
	1000
	
	
	
	
	



5

