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附件 2

《文明旅游示范单位要求与评价》
（LB/T 075-2019）评定细则

（2022 年版）

文化和旅游部

2022 年 3 月
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说明：

1.文明旅游示范单位评价指标包括 5 类基本项目、附加

项目和负面清单，5 类基本项目合计 900 分，附加项目加分

合计 100 分，负面清单按照相关指标取消申报资格或扣减分

数。

2.5 类基本项目及分值安排为：制度建设（100 分）、卫

生环境（150 分）、服务质量（250 分）、宣传引导（250 分）、

实践活动（150 分）。

3.国家级文明旅游示范单位 950 分达标，其中：基本项

目总分不低于855分，每项基本项目的得分率分别不低于85%；

省级文明旅游示范单位 800 分达标，其中：基本项目总分不

低于 720 分；每项基本项目的得分率分别不低于 75%。

4.负面清单是评价文明旅游示范单位的重要方面，文明

旅游负面清单管理措施见附表。

5.打分方式：文档检查项目采用得分方式，检查可以作

为得分支撑的图片、视频、文件、新闻报道等材料；文档、

现场综合检查项目采用先文档检查得分，再现场检查减分方

式；现场检查项目为减分方式；加分项目为加分方式。《文

明旅游负面清单管理措施》实行承诺制，检查发现问题，取

消申报资格，两年内不得再次申报。
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

1 制度建设 100

1.1
专项方案和

绩效考核
累计计分 20

1.1.1 专项方案
有文明旅游工作专项方案，

方案内容详实，操作性强。
8 文档检查

1.1.2 绩效考核
文明旅游工作纳入全员绩效

考核并严格实施，效果良好。
12 文档检查

1.2 职业道德规范

有符合社会主义核心价值观、

体现本单位特色的职业道德

基本规范。内容完善，涉及全

面，操作性强。

10 文档检查

1.3 培训考核制度

服务、管理、安全等内容的员

工培训考核制度中有专门涉

及文明旅游培训的相关内容，

并严格执行。

每缺一项扣 5分。

15 文档检查

1.4 培训规范 累计计分 20

1.4.1 培训范围
管理人员及服务人员年度培

训比例。分档计分。
10 文档检查

≧90%。 10

≧75%。 7

75%以下。 0

1.4.2 培训内容

社会主义核心价值观、职业

道德、业务知识、文明服务、

安全教育等培训内容全面。

每缺 1项培训扣 1分。

5 文档检查

1.4.3 培训效果

采取随机抽查的方式，考察

员工培训效果（不少于三个

岗位）。分档计分。

5 现场检查

掌握。 5

基本掌握。 3

不掌握。 0

1.5 宣传教育活动

有具备行业特色、职业特点的

社会主义核心价值观宣传教

育活动（有报道、有图片、有

记录）。分档计分。

15 文档检查

一年 7次及以上。 15
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

一年 3-6 次。 9

1.6 应急预案和演练 累计计分 20

1.6.1 应急预案

有突发事件处置应急预案（突

发事件应包括自然灾害、事故

灾难、公共卫生事件和社会安

全事件等）。预案详实具体，

切合实际，操作性强。

10 文档检查

1.6.2 定期演练

有年度突发事件应急演练实

施计划，并定期演练。

分档计分。

10 文档检查

一年 4次及以上。 10

一年 2次及以上。 6

2 卫生环境 150

2.1 环境维护 累计计分 40

2.1.1 卫生环境秩序

环境干净整洁，无卫生死角，

无乱写乱画、乱摆乱放、乱搭

乱建现象。

每发现 1处不符合扣 2分。

20
文档、现场

综合检查

2.1.2 建筑风貌
建筑风貌、装饰风格与整体

环境相协调。分档计分。
20

文档、现场

综合检查

建筑风貌、装饰风格与整体

环境相协调。
20

建筑风貌、装饰风格与整体

环境比较协调。
10

建筑风貌、装饰风格与整体

环境不协调。
0

2.2 垃圾箱 累计计分 20

2.2.1 布局、数量

布局合理，数量充足，与周边

环境相协调。

每发现1处不足扣1分。

10
文档、现场

综合检查

2.2.2 分类设置
有分类式垃圾箱。

每发现1处不足扣1分。
10

文档、现场

综合检查

2.3 垃圾处理 累计计分 20

2.3.1

垃圾清理及时，日产日清，

整体环境整洁、卫生、美观。

每发现1处不足扣2分。

10
现场综合检

查

2.3.2 垃圾分类科学，无害化处理 10 现场检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

全覆盖。

2.4 制度执行

卫生责任制度和卫生检查制

度实施效果良好，落实环保责

任人，定期进行卫生检查。

每发现1处不足扣2分。

20
文档、现场

综合检查

2.5 卫生间
旅游景区、星级饭店、其他

涉旅单位分类打分。
50

旅游景区

卫生间建设与分布符合《旅游

厕所质量等级的划分与评定》

（GB/T 18973）A 级旅游厕所

的规定和《旅游区（点）质量

等级的划分与评定》（GB/T

17775）相应等级的规定。

每发现1处不符合扣5分。

50 现场检查

星级饭店

卫生间建设与分布符合《旅游

饭店星级的划分与评定》

（GB/T14308）相应星级的规

定。每发现1处不符合扣5分。

50 现场检查

其他涉旅单位

卫生间数量充足、分布合理，

设备运行良好，男女厕位比例

符合规定，如厕环境干净、卫

生、无异味，倡导文明如厕，

管理有效。

每发现1处不符合扣5分。

50 现场检查

3 服务质量 250

3.1 经营管理

诚信经营，明码标价，无不文

明经营行为。每发现 1例不文

明经营现象扣 5分。

20 现场检查

3.2 机构完善 累计计分 20

3.2.1 客户服务机构

有客户服务机构，指定专人负

责咨询服务、投诉处理等工

作。

10
文档、现场

综合检查

3.2.2 投诉电话和意见箱

醒目位置公布投诉电话或政

务服务热线 12345；有网络投

诉渠道或旅游者意见箱。

10
文档、现场

综合检查

3.3 处理规范 60

3.3.1 投诉处理 累计计分 30 文档检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

3.3.1.1

在 12 小时内受理投诉，特殊

情况下不超过 24 小时。

每发现 1例不符合扣 1分。

5 文档检查

3.3.1.2
件件有反馈。

每发现 1处未反馈扣 1分。
10 文档检查

3.3.1.3 投诉处理效果。累计计分。 15 文档检查

投诉处理记录完整规范。 5

针对投诉涉及的普遍性问题

制定整改措施。
5

投诉处理依法依规、服务态度

好。
5

3.3.2 满意度调查 累计计分 30

本部分被评

价单位可以

自行开展或

以第三方网

评作为支撑

材料

3.3.2.1

征询方式不少于两种，可以

采取纸质征询、在线征询等

方式。

10 文档检查

3.3.2.2
样本量符合接待规模（总量

达到全年接待量的 1/1000）。
10 文档检查

3.3.2.3
征询意见有分析、有通报、

有改进措施。
10 文档检查

3.4 服务规范

从业人员仪态规范、热情周

到、语言恰当。现场检查不符

合酌情扣分。

30
文档、现场

综合检查

3.5 尊重旅游者

尊重旅游者民族风俗、宗教信

仰。

每发现一例不符合扣 5分。

30
文档、现场

综合检查

3.6 语言规范

使用文明用语，提供普通话服

务，得 10 分。提供两种及以

上其他语种服务，每种得 5

分，最多得 10 分。

20
文档、现场

综合检查

3.7 人性化服务

为老人、儿童、孕妇、残障

人士等特殊人群提供相应的

人性化服务。

每发现 1处得 5分。

20
文档、现场

综合检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

3.8 无障碍设施

无障碍设施符合《无障碍设计

规范》（GB 50763）的规定。

每发现1处不符合扣5分。

20
文档、现场

综合检查

3.9 标识规范 累计计分 30

3.9.1
公共信息

图形符号

公共信息图形符号的使用符

合《公共信息图形符号第 1

部分：通用符号》（ GB/T

10001.1）、《标志用公共信息

图形符号第 2部分：旅游休闲

符号》（GB/T 10001.2）和《标

志用公共信息图形符号 第 9

部分：无障碍设施符号》（GB/T

10001.9）的规定。

每发现 1 处应设未设或不符

合规范扣 2分。

10 现场检查

3.9.2 安全警示标志

易发生危险的区域和设施设

置安全警示标志，安全标志符

合《安全标志及其使用导则》

（GB 2894）的规定。

每发现 1 处应设未设或不符

合规范扣 2分。

10 现场检查

3.9.3 文明旅游提示标志

设置科学合理，表述恰当，每

发现一处应设未设或不当扣

2分。

10 现场检查

4 宣传引导 250

4.1 宣传氛围 分档计分 10 现场检查

广泛普及文明知识、礼仪常

识，文明旅游宣传氛围浓厚。
10

文明礼仪知识普及一般，文明

旅游宣传氛围一般。
5

4.2 宣传形式

通过宣传片、宣传栏、宣传册、

广播、公众号、大屏幕、网站

等方式开展宣传，形式多样，

并定期更新。分档计分。

30
文档、现场

综合检查

4种及以上。 30

3 种及以上。 20

1-2 种。 10

4.3 典型案例 累计计分 40

4.3.1 文明宣传 开展文明旅游典型事迹宣传。 20
文档、现场

综合检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

4.3.2 不文明警示 开展不文明行为警示教育。 20
文档、现场

综合检查

4.4
文明旅游公益

宣传片播放

根据经营特点播放文明旅游

公益宣传片。累计计分。
20 现场检查

4.4.1 播放地点 有固定播放设施和场所。 10

4.4.2 播放时间 经营期间，每天定时播放。 10

4.5 自创宣传品 分档计分 30
文档、现场

综合检查

3种以上。 30

1-3 种（含 3种）。 20

无自创宣传品。 0

4.6 文明引导

本项指标针对旅行社、星级

饭店、旅游景区的文明引导

设计，其它涉旅单位参照执

行。分类计分。

120

旅行社 120

4.6.1 组团环节 累计计分 40

4.6.1.1 有行前说明会制度。 10 文档检查

4.6.1.2
执行行前说明会制度，规范讲

解文明旅游内容。
15

文档、现场

综合检查

4.6.1.3
引导旅游者签订文明旅游承

诺书。
5 文档检查

4.6.1.4

通过短信、微信等形式提醒参

团旅游者文明旅游，进行安全

风险告知。

5
文档、现场

综合检查

4.6.1.5
对行前说明会执行情况进行

考核。
5 文档检查

4.6.2 落地环节 累计计分 15

4.6.2.1
与地接社签订规范合同，约定

文明旅游引导职责。
5 文档检查

4.6.2.2

全陪或领队与旅游目的地导

游做好对接，宣传讲解目的地

风俗习惯和有关禁忌，特别做

好当地法律法规的提示、说

明。

5 文档检查

4.6.2.3

组团社、地接社制定不文明旅

游事件应急处置预案，并进行

培训。

5 文档检查

4.6.3 行程环节 累计计分 55
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

4.6.3.1

提前介绍文明乘车（飞机、船）

的相关知识，并组织旅游者文

明、安全乘坐交通工具。

5
文档、现场

综合检查

4.6.3.2

提前介绍文明住宿的相关知

识，并组织旅游者文明有序入

住酒店。

5
文档、现场

综合检查

4.6.3.3

提前介绍文明用餐的相关知

识，并组织旅游者文明有序就

餐。

5
文档、现场

综合检查

4.6.3.4

提前介绍文明游览的相关知

识，并组织旅游者文明有序游

览。

5
文档、现场

综合检查

4.6.3.5
提前介绍文明娱乐的相关知

识。
5

文档、现场

综合检查

4.6.3.6
提前介绍文明购物、理性消费

的相关知识。
5

文档、现场

综合检查

4.6.3.7

提前介绍出入境相关法律法

规及相关礼仪规范，并组织旅

游者文明有序通关。

10
文档、现场

综合检查

4.6.3.8
及时有效制止旅游者不文明

行为。
10

文档、现场

综合检查

4.6.3.9

无不文明行为事件或及时向

旅行社、使领馆报告重大不文

明行为事件。

5 文档检查

4.6.4 文明旅游督导员 累计计分 10

4.6.4.1 建立文明旅游督导员制度。 5 文档检查

4.6.4.2
文明旅游督导员有效发挥作

用。
5

文档、现场

检查检查

星级饭店 120

4.6.1 住宿环节 累计计分 50
文档、现场

综合检查

4.6.1.1

办理入住时提醒旅游者文明

住宿相关事项，大厅摆放文明

旅游公益宣传品或播放宣传

片。

20
文档、现场

综合检查

4.6.1.2
提供娱乐项目或活动时，提醒

旅游者文明娱乐相关事项。
15

文档、现场

综合检查

4.6.1.3
提醒旅游者文明住宿，对不文

明行为及时有效劝导。
15

文档、现场

综合检查

4.6.2 餐饮环节 累计计分 60
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

4.6.2.1 常态化开展“光盘行动”。 10 文档检查

4.6.2.2

引导旅游者合理点菜、文明用

餐，主动为消费者提供公勺公

筷、打包服务。

10
文档、现场

综合检查

4.6.2.3

建立文明餐饮、节俭消费、公

勺公筷、拒食野生动物等提醒

提示制度。

8 文档检查

4.6.2.4
在餐桌摆放文明用餐宣传牌。

每发现 1处不符合扣 1分。
8 现场检查

4.6.2.5

有效维护文明、有序的就餐秩

序，不提供野生动物餐饮服

务。每发现 1 处不符合扣 1

分；提供野生动物餐饮服务扣

8分。

8 现场检查

4.6.2.6
加强宴会前沟通，引导合理选

择菜品、避免浪费。
8 文档检查

4.6.2.7

加强食品采购和加工制作等

各环节的管理，学习和推广各

种减少食品浪费的措施。

8
文档、现场

综合检查

4.6.3 文明旅游督导员 累计计分 10

4.6.3.1 建立文明旅游督导员制度。 5 文档检查

4.6.3.2
文明旅游督导员有效发挥作

用。
5

文档、现场

综合检查

旅游景区 120

4.6.1 游览环节 累计计分 60

4.6.1.1

景区入口、游客服务中心、旅

游者集中场所显著位置设置

文明旅游标语牌，进行文明旅

游提示。

8
文档、现场

综合检查

4.6.1.2
景区宣传册、宣传单、宣传广

告上印有文明游览提示信息。
8

文档、现场

综合检查

4.6.1.3

游客服务中心、重要旅游点设

立志愿服务站，并提供文明旅

游引导服务。

每发现 1处不符合扣 1分。

8
文档、现场

综合检查

4.6.1.4

游览车、摆渡车、游船等景区

内交通工具上张贴、摆放文明

旅游标识，服务人员提醒旅游

者文明乘坐。

每发现 1处不符合扣 1分。

8
文档、现场

综合检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

4.6.1.5
讲解词加入文明旅游相关内

容。
8

文档、现场

综合检查

4.6.1.6
讲解服务过程中有文明旅游

相关提示和安全风险告知。
10

文档、现场

综合检查

4.6.1.7
旅游演出现场有文明观演提

示。
10

文档、现场

综合检查

4.6.2 保护生态环节 累计计分 50

4.6.2.1 有环境综合整治机构和制度。 10 文档检查

4.6.2.2
采取有效措施营造和谐舒适

文明有序的旅游环境。
10

文档、现场

综合检查

4.6.2.3 有环境保护制度和实施方案。 10 文档检查

4.6.2.4

在景区入口显著位置公布最

大承载量，有实时监控系统及

客流预警方案。

每发现 1处不符合扣 1分。

10 现场检查

4.6.2.5

景区卫生环境符合《旅游景区

（点）质量等级的划分与评

定》（GB/T 17775）的有关规

定，建立有效的卫生检查管理

制度，卫生环境良好。

每发现 1处不符合扣 1分。

10
文档、现场

综合检查

4.6.3 文明旅游督导员 累计计分 10

4.6.3.1 建立文明旅游督导员制度。 5 文档检查

4.6.3.2
文明旅游督导员有效发挥作

用。
5

文档、现场

综合检查

5 实践活动 150

5.1 活动要求 累计计分 40

5.1.1 时点

有结合春节、五一、暑期、中

秋国庆开展的文明旅游活动。

少一次扣 5分。

20 文档检查

5.1.2 特色

有根据经营特点组织的文明

旅游提示、提醒、劝导，特色

鲜明。1次得 5分。

20 文档检查

5.2 队伍建设 累计计分 30

5.2.1 队伍 有文明旅游宣传服务队伍。 10
文档、现场

综合检查

5.2.2

有文明旅游宣传服务队伍选

拔、培训、管理等相关制度，

维护队伍的稳定性和服务水

平。

10 文档检查
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

5.2.3 服务场所
有相对固定的文明旅游服务

场所。
10 现场检查

5.3 游客奖励
有针对游客文明行为的奖励

机制。
20

5.3.1 建立游客文明行为奖励制度。 10 文档检查

5.3.2
定期开展游客文明行为奖励

活动。分档计分。
10 文档检查

全年开展奖励活动。 10

每年开展 1-3 次奖励活动。 5

5.4 品牌建设 累计计分 40

5.4.1 创建活动
有文明创建等活动。

分档计分。
20 文档检查

国家级文明品牌创建。 20

省级文明品牌创建。 15

市级文明品牌创建。 10

5.4.2 文明共建活动

有与其他部门及企事业单位

联合开展的文明共建活动。

分档计分。

20 文档检查

一年 8次及以上。 20

一年 4次及以上。 10

5.5 公益活动 分档计分 20 文档检查

一年 10 次及以上。 20

一年 8次及以上。 10

一年 5次及以上。 5

6 附加项目 100

6.1
单位荣获相关

奖励或认证
累计计分 30 文档检查

6.1.1 荣获相关奖励

近三年单位获得服务质量、诚

信建设、精神文明等相关奖

励。

15

中央部委奖励

（1个及以上计 15 分）。
15

省级奖励

（1个计 5分，最高 10 分）。
10

6.1.2
荣获相关品牌

或认证
单位获得相关品牌或认证。 15
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序号 内容 评分标准
大项

分值

分项

分值

次分项

分值

分档

分值

验收方法

与说明

专家

评分

荣获国家 5A 级旅游景区、国

家级旅游度假区、五星级饭

店、5A 级旅行社、国家工业

旅游示范基地、全国休闲农业

与乡村旅游示范点等品牌或

认证。

获得 1个及以上计 15 分。

15

荣获国家 4A 级旅游景区、省

级旅游度假区、四星级饭店、

4A 级旅行社、省级休闲农业

与乡村旅游示范点等品牌或

认证。每 1个计 5分。

10

6.2 工作人员荣获奖励

近三年工作人员获得服务质

量、诚信建设、精神文明等相

关奖励。累计计分。

20 文档检查

中央部委奖励

（1个及以上计 20 分）。
20

省级奖励

（1个及以上计 15 分）。
15

市级奖励

（1个及以上计 10 分）。
10

6.3 志愿者 累计计分 20

6.3.1 活动品牌 有特色鲜明的志愿服务品牌。 10 文档检查

6.3.2 活动频次 活动频次较高。 10 文档检查

一年 10 次及以上。 10

一年 8次及以上。 8

6.4 媒体宣传

文明旅游活动或事迹被各类

社会媒体报道、宣传（此处分

数可累加）。累计计分。

30 文档检查

中央媒体（每 1个计 6分）。 30

省级或行业媒体

（每 1个计 5分）。
20

地（市）级媒体

（每 1个计 2分）。
10

地（市）级以下媒体

（每 1个计 1分）。
5

注：所有项目评分的最高分数不得超过该项所占分值，最低

分数不得出现负值。
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文明旅游负面清单管理措施

序号 项目 惩戒办法
验收方法

与说明
验收情况

1
因宣传引导和劝导不力

导致的旅游者不文明行为
累计计分

1.1
扰乱航空器、车船或者

其他公共交通工具秩序

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.2
破坏公共环境卫生、公共

设施

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.3
违反旅游目的地社会

风俗、民族生活习惯

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.4
损毁、破坏旅游目的地

文物古迹

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.5
参与赌博、色情、涉毒

活动

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.6

不顾劝阻、警示从事危及

自身以及他人人身财产

安全的活动

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.7
破坏生态环境，违反野生

动植物保护规定

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.8
违反旅游场所规定，严重

扰乱旅游秩序

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 25 分

文档、现场

综合检查。

1.9

中华人民共和国文化和

旅游部认定的造成严重

社会不良影响的其他行为

测评前 12 个月发生，

测评成绩扣 50 分

文档、现场

综合检查。



—15—

序号 项目 惩戒办法
验收方法

与说明
验收情况

2
旅游经营管理与服务的

工作人员

2.1
价格欺诈、强迫交易、

欺骗诱导旅游者消费

测评前 12 个月发生，

取消申报资格

文档、现场

综合检查。

2.2
侮辱、殴打、胁迫旅游者测评前 12 个月发生，

取消申报资格

文档、现场

综合检查。

2.3

不尊重旅游目的地或旅游

者的宗教信仰、民族习惯、

风俗禁忌

测评前 12 个月发生，

取消申报资格

文档、现场

综合检查。

2.4
传播低级趣味、宣传迷信

思想

测评前 12 个月发生，

取消申报资格

文档、现场

综合检查。

2.5

中华人民共和国文化和

旅游部认定的其他旅游

不文明行为

测评前 12 个月发生，

取消申报资格

文档、现场

综合检查。
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	有具备行业特色、职业特点的社会主义核心价值观宣传教育活动（有报道、有图片、有记录）。分档计分。
	环境维护
	累计计分
	卫生环境秩序
	环境干净整洁，无卫生死角，无乱写乱画、乱摆乱放、乱搭乱建现象。
	每发现1处不符合扣2分。
	建筑风貌
	建筑风貌、装饰风格与整体
	环境相协调。分档计分。
	建筑风貌、装饰风格与整体
	环境相协调。
	建筑风貌、装饰风格与整体
	环境比较协调。
	建筑风貌、装饰风格与整体
	环境不协调。
	垃圾箱
	累计计分
	垃圾处理
	累计计分
	垃圾清理及时，日产日清，
	整体环境整洁、卫生、美观。每发现1处不足扣2分。
	垃圾分类科学，无害化处理
	全覆盖。
	制度执行
	卫生责任制度和卫生检查制度实施效果良好，落实环保责任人，定期进行卫生检查。
	每发现1处不足扣2分。
	标识规范
	累计计分
	活动要求
	累计计分

