
《博鳌年会服务质量规范》等标准及相关文件编

撰用户需求

一、项目背景

为进一步规范博鳌年会服务质量，开展对各类酒店的专项调研，组织制定各

类服务标准，抓好服务标准化试点工作，维护旅游市场秩序和提升游客满意度，

促进旅游产业规模化、品牌化、网络化经营，推进旅游标准化工作，完善旅游目

的地标准化体系建设，加快海南旅游服务与国际接轨的步伐，使海南成为具有较

强竞争力的国际旅游消费中心。

二、项目预算

本次项目预算为￥82.33 万元

三、项目内容及要求

将组织编撰《博鳌年会服务质量规范》、《经济型连锁酒店服务质量标准与

评定》、《生态主题酒店服务质量标准与评定》、《文化主题酒店服务质量标准

与评定》四个标准，修订《家庭旅馆质量等级划分与评定》（DB46-T36-2013）

标准。

（一）编制原则

（1）以“政府引导、市场导向、企业参与”的原则，动员相关行业、企业人士

参与标准制修订；

（2）坚持系统性、科学性、实用性、协调性原则。

（二）编写工作要求

（1）组建课题组

课题成员由高等院校专家学者、政府资深公共管理人士、行业精英、企业资深



管理者、一线经验丰富的技能人才不少于 20 人。2018 年年会接待的 12 酒店、

十家旅游集团负责人视情况安排人员作为参与者。每个课题组不少于 4人。

（2）调研方法

1、文案法：利用网络、报纸、杂志、馆藏文献等媒介和通过专业研究机构搜集

相关二手资料。

2、座谈法：邀请省内外专家、学者及《博鳌年会服务质量规范》国际会议接待

方面、《经济型连锁酒店服务质量标准与评定》经济型连锁酒店方面、《生态主题

酒店服务质量标准与评定》生态主题酒店方面、《文化主题酒店服务质量标准与

评定》文化主题酒店方面的一线服务人员、基层管理者参与座谈。

3、观摩法：《博鳌年会服务质量规范》课题组成员全流程亲身体验国际会议接待

服务，并物色相关人员进行深度访谈，随后进行仔细研究，确定标准的基本要求

和流程。

4、深度访谈法：《经济型连锁酒店服务质量标准与评定》课题组成员物色经济型

连锁酒店资深人士；《生态主题酒店服务质量标准与评定》课题组成员物色生态

主题酒店资深人士；《文化主题酒店服务质量标准与评定》课题组成员物色文化

主题酒店资深人士；《家庭旅馆质量等级划分与评定》课题组成员物色家庭旅馆

企业资深人士进行深度访谈，随后进行仔细研究，确定标准的基本要求和流程。

5、深入省外调研：《博鳌年会服务质量规范》视情况赴上海 G20 会议、广东等会

展业；《生态主题酒店服务质量标准与评定》视情况选择北京、上海、长沙、云

南等非传统酒店业；《文化主题酒店服务质量标准与评定》视情况选择北京、上

海、长沙、云南等非传统酒店业较发达地区进行会议接待标准方面的调研。每个

课题组至少去省外调研 2次，并形成调研报告。



（3）开展讨论与研究

课题组就调研所获得的信息进行充分的讨论和研究，采取头脑风景的方式拟

定标准编制提纲和写作思路，随后分配编写任务。

（4）拟定标准初稿

制定标准编写要求和编写计划，确保课题组成员按质、按量、按时完成标准

初稿，同时保证所有成员既分工又合作。

（5）进行集中式修改

初稿完成后，组织所有课题组成员进行集中式的、找茬挑刺式的修改。

（6）进行征询式修改

集中式修改以后，将文案发给相关专家、行家和一线技能人才进行征询式修

改。

（7）进行试验

选择相关会议场所按照《博鳌年会服务质量规范》进行会议接待的试验；选

择相关经济型连锁酒店对《经济型连锁酒店服务质量标准与评定》标准进行试验；

选择相关生态主题酒店对《生态主题酒店服务质量标准与评定》标准进行试验；

选择相关文化主题酒店对《文化主题酒店服务质量标准与评定》标准进行试验；

选择相关家庭旅馆企业对《家庭旅馆质量等级划分与评定》（修订版）标准进行

试验。请相关专家和行业资深人士进行评价、提出意见和建议，进行再一次的修

改。

（8）编写《博鳌年会服务质量规范》等标准及相关文件的编制说明及其它相关

说明材料。

（9）邀请相关专家进行论证，修订完善。



四、组织实施

（1）整体项目策划并实施。

（2）标准立项。按照《地方标准制定工作程序》（DB 46/T 74）要求，经客户签

署意见后，向省质量技术监督局提出项目立项建议。

（3）进行调研。10 月中旬，项目组开展省内外调研，形成调研心得。

（4）初稿编制。11 月上旬，根据调研情况，撰写《博鳌年会服务质量规范》（初

稿 1）。

（5）征求意见。12 月初，针对初稿 1向会展、酒店、旅行社、餐饮等企业征求

意见。汇总意见后形成初稿 2。

（6）专家研讨。12 月下旬，组织省内外相关专家开展

研讨和对初稿 2 进行评审，根据研讨意见修改完善，形成征求意见稿。

（7）公开征求意见。按照《地方标准制定工作程序》（DB 46/T 74）要求，10

月中旬，向社会各界公开征求意见。汇总意见形成标准送审稿。

（8）上报审查。12 月中旬，标准送审稿上报省旅游委审查，根据审查意见对送

审稿进行修订完善。

（9）按照《地方标准制定工作程序》（DB 46/T 74）要求，做好标准审定会准备

工作。

五、商务要求

1、服务期：2018 年 9 月-2019 年 4 月

2、成果交付地点：采购人指定的交付地点。

3、付款方式：由采购人与成交人在合同中约定。

4、报价：应包含《博鳌年会服务质量规范》等标准及相关文件编撰工作等



相关内容的一切包干费用。


