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内容概要

　　标准的制定本质上反映了消费者的需求和期望。
旅游标准既是为旅游企业服务更是为广大旅游者服务。
对于广大的旅游消费者来说，旅游区（点）的质量等级、星级饭店等级、星级厕所等等既是选择消费
对象的参考依据，同时也可以有效保障旅游过程中自身合法权益。
但由于具体的标准专业性强且不易查询等原因，消费者很难了解和掌握相关知识。
《标准走进百姓家丛书：旅游设施与服务知识问答》试图以问答的形式，攫取已发布实施的旅游标准
中服务和设施的精华部分，以游客感兴趣的方式加以适当解析，旨在普及和宣传旅游标准知识，增长
旅游者对旅游相关知识和其他方面常识的了解，同时达到知悉旅游标准的相关内容和服务要求，了解
服务标准的实施程序和认证方法，从而使我们在旅游过程中尽情享受应有的服务，舒畅愉快地度过旅
游生活。
　　《标准走进百姓家丛书：旅游设施与服务知识问答》相关内容主要源自《游乐园（场）安全和服
务质量》（GB/T 16767-1997）、《旅游区（点）质量等级的划分与评定》（GB/T 17775-2003）、《旅
游规划通则》（GB/T 18971-2003）、《旅游资源分类、调查与评价》（GB/T 18972-2003）、《旅游厕
所质量等级的划分与评定》（GB/T 18973-2003）、《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T 14308-2003
）、《内河旅游船星级的划分及评定》（GB/T 15731-1995）、《导游服务质量》（GB/T 15971-1995）
、《旅游汽车服务质量》（LB/T 002-1995）、《旅行社出境旅游服务质量》（LB/T 005-2002）、《旅
行社国内旅游服务质量要求》（LB/T 004-1997）等国家标准和旅游行业标准，以及国家旅游局公开发
布的有关管理规章规定。
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书籍目录

一、1日时王谢堂前燕，飞入寻常百姓家    ——《旅游饭店星级的划分与评定》    (GB／丁1 4308
—2003)知识问答1．什么叫星级旅游饭店?2．常住的三星级饭店的前厅有什么条件要求?3．常住的三星
级饭店对客房及相应服务有什么条件要求?4．常住的三星级饭店餐厅、吧室和厨房有什么条件要求?5
．常住的三星级饭店公共区域有什么条件要求?6．在评定三星级以上饭店中，除了有符合  本星级的特
定规定要求外，还设立了许多选择项目，它们是哪些?7．五星级饭店对客房及相应服务有什么条件要
求?8．白金五星级饭店标准有哪些特殊的要求?9．星级饭店是终身的吗?对饭店资格有  什么要求?10．
对星级饭店服务质量要求有哪些?11．对星级饭店管理制度的要求有哪些?12．目前我国有多少家旅游
星级饭店?13．目前拥有最多旅游星级饭店的是哪个    省?拥有旅游星级饭店客房数量最多的又是哪个
省?    14．评定旅游星级饭店的原则是什么?15．旅游星级饭店评定的组织是谁?有何责任?16．旅游星级
饭店评定的方法是什么?17．旅游星级评定的具体制度是什么?18．星级饭店的复核及处理制度有哪
些?19．旅游饭店星级标志和证书由谁制作发放?    二、江山如有待，花柳更无私    ——《旅游区(点)质
量等级的划分与评定》    (GB／T 17775—2003)    《游乐园(场)安全和服务质量》    (GB／r 16767—1 997)
知识问答20．什么是旅游区(点)?21．我国的各类旅游(区)点的质量等级共分为几个等级?22．旅游区(
点)的质量等级划分主要条件习哪些方面?23．4A级旅游区(点)在旅游接待方面有哪些要求?24．目前我
国最著名的4A级景区点有哪些?25．评定旅游区(点)质量等级的原则是什么?26．A级旅游区(点)评定的
范围有何要求?27．A级旅游区(点)由谁组织评定?28．1A级至5A级旅游区(点)都分别由谁评定?29．各旅
游区(点)评定有何具体程序?30．旅游区(点)评定的检查员如何确定?31．旅游区(点)质量等级是如何进
行复核、监督检查及处理?32．对旅游区(点)质量等级标志有何要求?33．目前全国共有多少A级以上旅
游区    (点)，其中4A级有多少?5A级有多少?34．对游乐(园)场安全和服务质量总的要求是什么?35．对
游乐(园)场服务设施有何要求?36．游乐(园)场安全制度和措施有何具体规定?37．游乐(园)场对安全作
业有何具体要求?38．游乐(园)场服务质量要求是什么?39．游乐园(场)的卫生与环境要求有哪些?40．游
乐园(场)的服务质量保证和监督有哪些具体规定?41．游乐园(场)服务质量的考核指标有哪些?三、两岸
猿声啼不住，轻舟已过万重    ——《内河旅游船星级的划分及评定》    (GB／T 15731—1 995)    《旅游
汽车服务质量》    (LB／T 002—1 995)知识问答42．内河旅游船星级划分为几级?43．内河旅游船星级划
分依据有哪些?44．“内河星级旅游船服务质量总的要求是什么?45．三星级旅游船的具体评定标准项
目有哪些?46．五星级旅游船的客房设施设备有何具体要求?47．五星级旅游船的公共区域设施和设备
应具备什么条件?48．五星级旅游船还应提供什么服务项目?49．什么叫阳光甲板(sun 0eck)?50．星级旅
游船营运的卫生、环境保护有何要求?51．星级旅游船是如何评定的?还有无其他方面的规定?52．对检
查不舍格的内河旅游船如何处理?53．旅游“大巴”应符合哪些规定?54．旅游汽车设备及服务设施有
哪些?55．标准对旅游汽车车容有何要求?56．标准对旅游汽车司机有何特殊要求?57．旅游汽车安全行
车有何具体要求?58．旅游汽车服务有何具体要求?59．旅游汽车服务质量的检查与评定如何进行?四、
曾经寻它千百度，如今它在灯火阑    ——《旅游厕所质量等级的划分与评定》    (GB／T 18973—2003)
知识问答60．你知道，什么是国人外出旅游最需要但又最不重视的地方?61．厕所也有标准?62．你知
道厕所的水平高低，某种程度也代表了文明程度吗?63．你知道旅游点厕所问题曾是国家有关部委重点
解决的一个大问题吗?64．旅游厕所质量等级及标志是什么?65．旅游厕所质量等级划分条件主要有哪
些?66．五星级旅游厕所的设计及建设有何特点?67．五星级旅游厕所如何满足特殊人群的适应性?68．
五星级旅游厕所对厕位是如何要求的?69．五星级旅游厕所对如厕环境是如何要求的?70．五星级旅游
厕所对管理工作有何要求?71．根据以下主要方面的要求，测试一下你  入厕的厕所是否达到三星级旅
游厕所标准?五、桃花潭水深千尺，不及汪伦送我    ——《导游服务质量》     (GB／T15971—1 995)    《
旅行社国内旅游服务质量要求》    (LB／T004—1997)    《旅行社出境旅游服务质量》    (LB／T005
—2002)知识问答72．什么叫地陪?73．什么叫全陪?74．全陪服务有何规定?75．地陪服务有何规定?76．
对导游人员的基本素质有何规定?77．导游对旅游过程中出现特殊问题时，处理的原则是什么?78．如
何识别“黑导游”?79．什么叫组团社?80．什么叫领队?81．对出境旅游产品设计有何要求?82．对出境
旅游服务提供的总要求是什么?83．对营销服务有何要求?84．对出境旅游团队计划调度运作有何要
求?85．对领队及接待服务有何规定?86．对出境旅游服务质量的监督和改进有何规定?87．2004年我国
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排名前100名的国际旅行社有哪些?六、问渠哪得清如许，为有源头活水    ——《旅游资源分类、调查
与评价》    (GB／T18972—2003)    《旅游规划通则》    (GB／T18971—2003)知识问答88．什么叫旅游资
源?89．什么叫旅游资源单体?90．旅游资源分类原则、对象、结构是什么?91．旅游资源的主类分为哪
些?92．旅游资源的亚类分为哪些?93．地文景观中综合自然旅游地又分为哪些基本类型?94．地文景观
中地质地貌过程形迹包含哪些基本类型?95．水域风光中分为哪些基本类型?96．遗址遗迹中分为哪些
基本类型?97．旅游资源是如何详细分类的?98．旅游资源调查的基本要求是什么?99．什么叫旅游资源
详查?有何具体要求?100．如何做好旅游资源详查的调查准备?101．如何做好旅游资源详查的实际调查
工作?102．什么叫旅游资源概查?103．如何进行旅游资源评价?104．旅游资源评价赋分标准是怎么划分
的?105．如何识别和理解旅游资源基本类型?106．什么叫旅游客源市场?107．什么叫旅游产品?108．什
么叫旅游容量?109．旅游规划编制的要求是什么?110．旅游规划的编制程序有哪些要求?111．什么叫旅
游发展规划?112．旅游区规划指的是什么?113．旅游区总体规划内容一般包括哪些?114．旅游区控制性
详细规划包括哪些内容?115．旅游区修建性详细规划包括哪些内容?116．旅游规划评审的重点是什
么?117．旅游容量一般分为几类?如何确定?118．生态环境容量测算主要指的是什么?119．社会心理容
量的主要影响因素是什么?120．旅游服务设施配置的原则是什么?121．旅游规划设计单位资质等级认
定有何规定?122．什么单位可以参加旅游规划设计单位资质等级认定?123．旅游规划设计单位资质由
谁组织认定?124．甲级资质旅游规划设计单位需要具备什么条件?125．乙级资质旅游规划设计单位需
要具备什么条件?126．丙级资质旅游规划设计单位需要具备什么条件?127．旅游规划设计单位资质等
级认定是如何进行复核的?附录1  关于对旅游发达国家的旅游标准化工作研究附录2首批国家4A级旅游
区(点)名单(189家)后记
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章节摘录

　　省、自治区、直辖市旅游局设立省级旅游星级饭店评定机构，接受全国旅游星级饭店评定委员会
的授权和指导，负责本地区旅游饭店星级评定与复核工作，保有对本地区下级旅游星级饭店评定机构
所评饭店星级的否决权，并承担推荐五星级饭店、白金五星级饭店的责任。
同时，负责将本地区所评星级饭店的批复和报告书上报全国旅游星级饭店评定委员会备案。
　　计划单列市、副省级城市旅游局和地（市）级优秀旅游城市旅游局设立旅游星级饭店评定机构，
接受全国旅游星级饭店评定委员会的授权和所在地区省级旅游星级饭店评定机构的指导，实施本地区
旅游饭店星级评定与复核工作，保有对本地区下级旅游星级饭店评定机构所评饭店星级的否决权，并
承担推荐高星级饭店的责任。
同时，负责将本地区所评星级饭店的批复与报告书逐级上报全国旅游星级饭店评定委员会备案。
　　非优秀旅游城市的地（市）级旅游局和县级优秀旅游城市旅游局设立旅游星级饭店评定机构，接
受全国旅游星级饭店评定委员会的授权和所在地区上级旅游星级饭店星级评定机构指导，实施本地区
旅游饭店星级评定与复核工作。
同时，负责将本地区所评星级饭店的批复与报告书逐级上报全国旅游星级饭店评定委员会备案。
　　16．旅游星级饭店评定的方法是什么？
　　旅游星级饭店评定方法共有四条：　　（一）旅游饭店星级使用如下文件进行评定：　　（1）
《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T 14308-2003）；　　（2）《旅游饭店星级的划分与评定》设
施设备标准及评分表；　　（3）《旅游饭店星级的划分与评定》设施设备的维修保养及清洁卫生评
定标准及检查表；　　（4）《旅游饭店星级的划分与评定》服务质量评定标准及检查表；　　（5）
《旅游饭店星级的划分与评定》服务与管理制度评价标准。
　　申请星级的饭店，如达不到以上规定要求及最低分数或得分率，则不能取得所申请的星级。
　　（二）饭店所取得的星级表明该饭店所有建筑物、设施设备及服务项目均处于同一水准。
如果饭店由若干座不同建筑水平或设施设备标准的建筑物组成，旅游饭店星级评定机构应按每座建筑
物的实际标准评定星级，评定星级后，不同星级的建筑物不能继续使用相同的饭店名称。
否则，旅游星级饭店评定机构应不予批复或收回星级证书和标志。
　　⋯⋯
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编辑推荐

本书由《标准走进百姓家丛书》编委会编写而成，本丛书的作者都是我国标准化领域和相关行业的专
家，他们以浅显通俗的语言、图文并茂的形式，结合相关事例，通过解读标准，回答了百姓生活中林
林总总的问题，提供了如何借助标准生活得更加安全、方便、舒适的方法。
丛书集趣味性、知识性、实用性为一体，读来生动易懂，读者在增长标准知识的同时，也将提高自身
的生存能力和生活质量。
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