附件3：
旅游标准化试点单位

进行调查问卷及撰写测评报告的有关要求

一、调查问卷工作

1、调查问卷工作由访问员和督导员共同现场完成，访问员要了解调查问卷各项指标的具体含义，科学引导游客填写调查问卷。问卷填写尽量由游客自己完成，也可由访问员边问游客、边代为填写，调查完毕后要及时收回问卷并上交督导员。督导员负责现场调查督导检查、问卷回收及问卷得分录入的审核把关，严禁弄虚作假。对于有空项的问卷要做为废卷处理。调查完毕后，访问员和督导员要签字确认。 

2、调查对象为旅游结束后的游客。访问员发放问卷时，要兼顾游客的性别、年龄、职业、消费水平等，以保证被访游客的多样性和调查结果的科学性。对一个旅游团队的游客发放问卷不超过两份。对一个家庭游客、一组结伴同行游客只能发放一份问卷。要积极访问省外游客和国外游客。

二、调查问卷的分类及调查项目满意度分值

问卷分为三个部分，第一部分为游客基本信息；第二部分为计算满意度分值部分；第三部分为综合评价部分（试点地区Q3、Q4部分、企事业单位总体满意度评价部分）。调查项目满意度分值由高到底，最高满分10分，最低1分。对于个别项目游客没有参与的，可以填写“不清楚”。
三、满意度调查得分的计算 

（一）调查内容中每一个项目的最高得分为10分。统计时，将所有问卷每个项目的得分相加，除以问卷数量得出该项目的平均得分。

 （二）将问卷中各项目的平均得分相加，再除以问卷中项目总数量，计算出问卷总体得分。

（三）可以将调查结果分为非常满意（10分及以下8分以上）、满意（8分以下6分以上）、一般（6分以下4分以上）、不满意(4分以下2分以上)、非常不满意（2分以下）等五个层次，对照得分评测游客是否满意。用游客分别选择五个层次的数量，除以问卷总数量，得出满意度。

 （四）填写“不清楚”的问卷不统计该项目指标，该项目问卷数量也不计算在内。

三、满意度调查应注意的其他事项

（一）地区（包括省辖市、县市）满意度调查Q3、Q4分数单独计算不计入总分。但仿照“调查内容”中满意度的测算方法进行计算，并纳入总体评价；

（二）企事业单位满意度调查总体评价分数单独计算不计入总分。但仿照“调查内容”中满意度的测算方法进行计算，并纳入总体评价。

