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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009给出的规则起草。

本标准由杭州市旅游委员会提出。

本标准由杭州市旅游标准化技术委员会归口。

本标准起草单位：杭州市会议与奖励旅游业协会、杭州旅游形象推广中心（杭州市商务会展旅游促

进中心）。

本标准主要起草人：赵弘中、叶虹、杨保福、冯翔、陶俏乐、甘媛恬、郑英、陆彦莹、王爱妮、黄

易玲、刘怡珺、陈啸、朱敏。
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奖励旅游服务和管理规范

1 范围

本标准规定了奖励旅游服务和管理的基本要求、服务要求、内部建设等内容。

本标准适用于在杭州注册的或在杭州设有分支机构的奖励旅游服务机构和接待场所。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号第1部分：通用符号

GB/T 10001.2 标志用公共信息图形符号第2部分：旅游设施与服务符号

GB/T 14308 旅游饭店星级的划分与评定

GB/T 14934 食品安全国家标准 消毒餐（饮）具

GB/T 18565 道路运输车辆综合性能要求和检验方法

GB/T 26359 旅游客车设施与服务规范

GB/T 26361 旅游餐馆设施与服务等级划分

JT/T 198 营运车辆技术等级划分和评定要求

3 发术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

3.1

奖励旅游

由委托方出资,为达到特定目的或目标,给予参与人员主题鲜明的旅游假期作为奖励的活动。

3.2

奖励旅游服务机构

根据委托方要求，策划、设计奖励旅游活动并提供服务的机构。

3.3

奖励旅游接待场所

为奖励旅游提供部分或全部服务的场所。

4 服务机构基本要求

4.1 应取得合法经营资质，遵纪守法。

4.2 应能够协调各类供应商资源，提供奖励旅游的各类服务。
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4.3 应依托评估或招标机制，储备多个长期合作的奖励旅游接待场所，包括景点、酒店、餐饮等机构，

且能够以书面形式保障奖励旅游团队的相关服务。宜根据当地自然、人文特色，掌握并协调能够举办主

题晚宴的地标性建筑场所。

4.4 应为每次活动组建项目组，制定任务分工计划，明确责任人、待办事项、时间节点等工作内容。

应安排项目负责人，负责协调开展委托方与供应方等各方关系。

4.5 从业人员应具有良好服务意识、专业技能和职业道德。

5 服务要求

5.1 行前服务

5.1.1 应与委托方及供应方签订奖励旅游委托服务合同或协议。

5.1.2 应根据委托方要求，为参与奖励旅游活动的所有人员购买保险。

5.1.3 方案制定前，应根据委托方要求，为其提供行程计划单，并根据计划单内容制定行程方案。

5.1.4 方案内容应包括行程安排、交通调度、主题晚宴、住宿餐饮、特色活动、导游服务、应急预案

等。宜与委托方的品牌形象和企业文化相契合。

5.1.5 方案中宜安排与当地文化结合的旅游体验项目。

5.1.6 方案中宜设计与公益环保相关的活动项目。

5.1.7 应提供两个或两个以上的行程方案并进行可行性论证。

5.1.8 如方案发生目的地、人数、场所、日期等变更或调整，应与委托方书面确认，并将变更通知及

时送达至相关人员。

5.1.9 可建立移动端网络服务平台，提供在线服务，随时解决问题。

5.2 行中服务

5.2.1 交通

5.2.1.1 参与奖励旅游服务的车队应具备营运资质，车辆应取得合格的资质，并购买相关有效保险。

5.2.1.2 车辆应符合 GB/T 18565、GB/T 26359、JT/T 198 的要求。

5.2.1.3 应做好备用车辆管理工作，车上宜配备饮用水和随团药箱。

5.2.1.4 司乘人员应符合相关运营要求，具备合格资质。

5.2.1.5 应与委托方提前确认交通信息及接送机（站）时间，并提前抵达相关交通点。

5.2.1.6 工作人员在工作期间应统一服装，应准备接送引导牌、行李指示牌、横幅和行程手册。

5.2.2 主题晚宴

5.2.2.1 餐厅应符合 GB/T 26361 的要求。

5.2.2.2 餐具应符合 GB/T 14934 的要求。

5.2.2.3 主题晚宴的主题、布局应与委托方行程目标或品牌形象、企业文化相结合。

5.2.2.4 主题晚宴场地宜选择当地地标性建筑场所，可容纳相应人数，有自然景观视野为佳。

5.2.2.5 应根据委托方要求提供主题晚宴场地平面图和效果图，并完成晚宴场地的搭建工作。

5.2.2.6 宜选择集体用餐，就餐环境和菜品宜体现地方特色，应考虑客人用餐习惯及禁忌。

5.2.2.7 主题晚宴流程设计包括欢迎礼、节目表演、惊喜环节等。表演应具有当地特色，可根据团队

情况和预算，考虑设置具有当地文化特色的表演项目。

5.2.3 住宿
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5.2.3.1 设施设备应符合 GB/T 14308 的要求。

5.2.3.2 应选择具有当地文化特色的精品酒店或休闲度假酒店，并具备相关商务设施且具有组织晚间

特色文化活动的优势。

5.2.3.3 宜提供包括提前发放房卡、客房惊喜（宜选择当地特色礼物）等服务。

5.2.3.4 应为客人提供衣物免洗、提前入住、延时退房等 VIP 服务。

5.2.3.5 应提供叫早服务，为客人提供行李挂牌及行李直送房间服务。

5.2.4 游览场地

5.2.4.1 游览场地宜符合 GB/T 10001.1 和 GB/T 10001.2 图形符号要求。

5.2.4.2 应根据委托方特点选择游览项目。活动内容应体现地方特色，注重体验性和多样性。

5.2.4.3 应设有奖励旅游专项体验项目或服务，配备接待专员和讲解员，语言表达规范，宜提供外语

服务。

5.2.4.4 应为奖励旅游客人提供特别接待通道，并提供停车场或停车引导服务。

5.2.5 其它服务

5.2.5.1 导游应具有奖励旅游服务经验，了解奖励旅游活动所涉及的相关业务知识。除导游外，派出

至少 1 名专业工作人员全程陪同，及时反馈与处理客人相关需求。

5.2.5.2 应根据委托方的要求，配备具有执业资格的医生及有救护资质的救护员随队。

5.2.5.3 宜提供跟团摄影或摄像服务。

5.2.5.4 应严格执行行程预算，同委托方就行程预算进行阶段性回顾。

5.3 行后服务

5.3.1 回访服务

5.3.1.1 应公布联系方式和投诉处理流程，并在 3 个工作日内妥善处理各类投诉。

5.3.1.2 应制作行程满意度调查表或反馈表，对奖励旅游活动的参与人员进行回访，由专人负责回收、

统计。

5.3.1.3 满意度调查应在行程结束后 1 周内完成，调查报告应在行程结束后 10 个工作日内完成。

5.3.2 服务报告

5.3.2.1 应于行程结束后 10 个工作日内提供服务报告，内容包括详细收入及支出、行程安排、突发情

况及处理等，供委托方查阅。

5.3.2.2 行程结束后 1 个月内应完成可持续改进服务报告，内容包括服务评价、满意度调查分析和改

进措施等。

6 内部建设

6.1 日常管理

6.1.1 应建立内部服务流程和行程管理制度。

6.1.2 设置专属项目档案，相关档案和资料应在活动结束后保存至少 2 年。

6.2 风险管理

6.2.1 行程前应与相关单位签署安全责任书，提前做好演练或对工作人员开展风险应对培训。
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6.2.2 应设立风险管理小组，对行程各环节进行风险评估，制定风险管理预案，含备选餐厅、备选酒

店等常规内容，以及飞行延误、财务失窃、证照遗失、意外伤害等潜在风险的应急内容。

6.2.3 应制定行程通讯录或联络表，内容包括工作人员、供应商、服务商、委托方负责人的姓名和联

系方式等。

6.3 人员管理

6.3.1 全职人员宜具有专科及以上学历，具备相关专业知识及外语能力。

6.3.2 从业人员每年应接受专业培训，年培训总时长应不少于 20 小时。培训材料和相关记录应在培训

结束后保存至少 2 年。

_________________________________
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