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下期话题预告：

重大文化旅游项目，让“示范工程”真正树起标杆
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“谁拿住了标准，谁就拿住了整个
行业和产业。”

今天，深入开展旅游标准化建设、
打造国际文化旅游名城成为洛阳发展
旅游的战略选择。

“眼睛向外”看去，正是有了标准
化，阳朔旅游大升级，一个县拥有7处
国家 A 级景区，旅游从业人员超过 8
万；在周庄任何一个检票口，都能感受
到工作人员“先注视、先微笑、先问候”
的“微笑周庄”式服务，标准化让这个小
镇从每一个旅游细节上打动人心。

“不以规矩，不能成方圆。”饭店档
次低、旅行社小而散、景区单打独斗、特
色产品少，旅游产业链条短、融合度低、
缺乏精品文化娱乐项目……洛阳旅游

“硬件不硬、软件太软”广遭诟病，透视
之下都能看到“标准的缺位”。

“九层之台，起于累土。”标准化是
旅游工作的底线。夯实基础，优化管
理，规范市场行为，提升服务品质，打造
旅游品牌，凝聚旅游核心竞争力，实现
旅游业由低端向高端，由粗放外延型向
集约内涵式发展的转变，都需要我们与

时俱进，更好地贯彻落实标准。
旅游标准化，是一个行业的标准

化，更是一座城市的标准化实践，关乎
城市整体形象和服务质量的提升。洛
阳旅游标准化九大重点领域的提升，与
国际文化旅游名城建设一脉相承，在名
城建设中不可或缺。

推进标准化，要统筹推进。上下衔
接，体现系统性；软硬兼顾，实现全覆
盖；借鉴创新，彰显特色化；细化措施，
具有操作性；开放灵活，保持前瞻性；重
点突出，凝聚实效性。

推进标准化，须协调联动。项目规
划、建设中及时引入标准化，变“事后”
标准为“事前”标准；加强与文物、文化、
体育、会展等业态的融合，变“条线”标
准为“板块”标准化。

“视景区为品牌，把标准当产业”，
洛阳必将赢得未来！

标准化建设，尚有诸多不足

来自西安某高校的教师陈昭，每年寒
暑假都会和朋友一起外出游玩，算得上是
资深“玩家”。今年春节期间，来洛游玩的
陈昭感觉到一些不便。他坦言：“与其他
知名旅游城市相比，洛阳旅游资源一点不
差，但公共服务设施有待提升。以自驾游
为例，城市的旅游交通标志数量很少，给
自驾车游客带来很大不便。”

来自武汉的游客刘毅诚表达了类似的
看法。前不久，刘毅诚在我市某生态景区
旅游时遭遇尴尬：景区很大，走了半个多小
时愣是没找到厕所。后来才发现，景区入
口距离最近的厕所并不远，走路也就一两
分钟，但缺少指示牌，让游客绕了远路。

“对一个旅游城市而言，如果公共设
施指示牌等最基本的附件跟不上，景点再
好也会大打折扣。”刘毅诚说。

“没有规矩，不成方圆。这些问题，将
在我市的旅游标准化建设中一一得到解
决。”市旅游局副局长孙小峰表示，旅游标
准化，并非仅仅是旅游行业的标准化，而
是一座城市的标准化实践，关系到城市整
体形象和服务质量的提升。推行旅游标
准化，是我市建设国际文化旅游名城的重
要载体和内容。建设旅游标准化城市，能
够有效提高洛阳市旅游产业素质，是建设
国际文化旅游名城的基础工作。

目前，我市旅游业正由旅游观光向休
闲度假转变，旅游转型升级迫在眉睫。推
行旅游标准化，能够使国际标准、国家标
准、行业标准、地方标准得到全面贯彻落
实，为旅游业提供技术支撑和基础保障，
有效提高我市旅游业服务水平，增强旅游
企业核心竞争力。推行旅游标准化能进
一步规范我市旅游市场秩序，满足游客日
益增长的旅游需求，提升来洛游客满意
度，全面提升我市旅游国际化水平。

旅游标准化，我们的软肋
在哪

去年12月21日至23日，省旅游局评
估组对我市旅游标准化试点工作进行了
中期评估。评估组在肯定我市旅游标准
化工作取得初步成果的同时，也指出了不
足：我市目前还未真正形成符合城市经济
发展的地方旅游标准化体系，管理和服务
质量有待提升，城市旅游环境有待优化。
从软件上讲，标准化体系还需完善，标准
化同质现象明显，标准化意识需增强；从

硬件来看，相关硬件设施缺项较多，城市
旅游集散中心等项目还存在空缺。

一些长期从事旅游基层工作的人士
表示，目前我市旅游标准化工作虽取得一
定成效，但整体看，问题不少，最突出的表
现，就是“三大难”。

达标难。对照国家标准，我市差距较
大：我市旅游业涉及的“吃、住、行、游、购、
娱”六大要素标准面覆盖不全，有些要素
还处于标准的“空白地带”和“真空区域”；
我市星级酒店少，仅有两家五星级饭店、11
家四星级饭店，高端接待能力不足；市内旅
游交通设施不足、旅游交通标志较少、游客
来往景点间乘错公交车的现象时有发生；
全市餐饮设施尚不完备，一些饮食名店和
饮食较集中的街区设施简陋；部分导游解
说不到位、不生动，激发不起游客的兴趣；
旅游行业整体服务水平较低，人性化服务
缺失，生、冷、硬服务普遍存在；部分单位、
旅游企业、旅游从业人员对标准化的概念
模糊不清，意识不强，甚至不知道什么是标
准化，更谈不上贯彻落实。

投入难。我市城市旅游集散中心、旅
游信息咨询服务中心建设，由于资金投入
不足，场地规划难以落实，目前基本没有
进展。部分县（市）区在资金投入、设施规
划、人员配备等方面未做出统筹安排，致
使旅游资讯中心、旅游公厕等标准化项目
建设迟迟不能施工。

协调难。旅游标准化工作点多、线
长、面广，跨行业、跨部门、跨区域。我市
旅游景区分属文物、宗教、园林、林业、水
利等诸多部门，条块分割，各自为战现象
一直存在。旅游标准化工作还涉及工信、
工商、商务、宣传、交通等30多个单位和
部门，受职能和上下业务的制约，统一协
调管理难度较大，合力难以形成。

吃住行游购娱，都将有“洛
阳标准”

从机场到龙门石窟怎么走？不久的
将来，游客来洛游玩时，在市内的主要道
路上就能看到详细的指示牌。按照旅游
标准化工作要求，我市将在通往主要景区

（点）的道路上设置旅游交通标志，为自驾
车游客和车辆驾驶员提供清晰、醒目、易
懂的旅游标志服务。

同为社会旅馆，服务标准和收费标准差
异为何很大？这类问题在不久后也将解
决，目前，我市对星级酒店有统一标准，但
社会旅馆的标准化建设还是一片空白。随
着我市旅游标准化建设进一步推进，游客

将省去货比三家的时间和精力，即使随便找
家酒店、饭店，都能至少获得“标配”服务。

市旅游标准化领导小组办公室相关
负责人表示，旅游标准化不仅将覆盖“吃、
住、行、游、购、娱”六大旅游要素，而且涉
及旅游管理、服务和咨询、交通等旅游支
持系统，覆盖整个城市的方方面面。

目前，我市已初步编制了《洛阳牡丹
观赏园区等级划分评定规范》《洛阳水席
质量服务规范》《社会旅馆服务规范》等6
个地方标准，确定了包括景区、星级酒店、
旅行社等在内的400多家旅游标准化示
范试点单位，实施了旅游交通标志、社会
餐馆、文化娱乐场所等9个重点领域的提
升工作，为全市旅游标准化工作的顺利推
进奠定了基础。

标准化建设没有终点

旅游标准化是一项只有起点、没有终点
的工作。一些专家和业内人士建议如下：

完善标准化体系。结合本地旅游业

的特点和需要，在国家标准、行业标准的
基础上，健全我市旅游业的地方标准化体
系。同时，对照涉及的国家标准、行业标
准和地方标准，督促旅游企业抓标准的贯
彻落实，完善自身标准化体系，提升软硬
件水平。

塑造城市品牌。通过贯彻实施旅游
标准化，完善城市基础旅游设施，健全公
共服务体系，提升城市综合服务功能，丰
富旅游者在城市中的物质与精神消费活
动，提高城市竞争力，塑造城市品牌。

培育产品品牌。依托我市历史文化、
自然风光、牡丹产业、温泉疗养等资源优
势，借助旅游标准化的实施，加快资源向
产品的转换，提升我市旅游产品的内涵，
培育休闲、度假、文化、生态、康疗等旅游
产品品牌。

打造企业品牌。鼓励支持企业建立
健全包括产品质量、服务流程、岗位规范
等在内的企业标准化体系，培养一批运作
规范、管理先进、服务优质的旅游示范品
牌企业。 本报记者 戚帅华

标准化建设：战略明达标急

“标准”赢得未来

苏州旅游以“用标准化向世界问好”
为主题，按照“顶层架构、条块结合、城乡
联动、示范引领、融合发展、全面提升”的
思路，通过学习标准、贯彻标准和制定标
准，拓展传统旅游内涵，旅游标准化体系
不断完善，公共服务平台全面构建，品质

服务深入人心。
苏州市确定了76家旅游标准化示范

创建单位，主要涉及旅游、市容市政、交通
等30多个业态，形成了种类齐全的示范
单位网络。制定和实施《苏州市旅游管理
条例》《农家乐旅游服务质量等级划分与

评定》《社会旅馆等级划分与评定》《乡村
景区点评定标准》《苏州市旅行社计分管
理办法》等旅游标准16个，其中省级标准
4个、行业标准12个，涵盖了旅游业“吃、
住、行、游、购、娱”六大要素。既有旅游基
础设施、旅游质量、旅游公共信息服务、旅

游资质等“硬标准”，又有旅游卫生、生态
环境保护、旅游安全等“软标准”，建立了
以“结构合理、重点突出、对接国标、面向
国际”的旅游标准化体系，是全国首批、江
苏省唯一的全国旅游标准化示范城市。

本报记者 戚帅华 整理

苏州：用标准化提升服务品质
【他山之石】TASHAN ZHISHI

旅游业是最适宜、最可能、最应该创造出中国服
务品牌的领域。中国服务能否在国际市场上拿得出
手，必须要在旅游标准化上下功夫。

——国家旅游局副局长杜江

打造一座旅游名城，靠的不只是现有的旅游资
源，更是包括为游客提供最贴心、最优质的服务，而
没有旅游标准化的严格执行，个性化服务就会变成

“无源之水”。
——国家旅游局监管司司长李任芷

如何才能保证旅游产品的服务和质量？只能靠
标准。完善的管理机制和严格的监督，才能保证产
品的品质。

——大方旅游公司总经理林栋礼

只有推行标准化，才能掌握旅游领域“游戏规则”
的话语权，才能造就有国际影响力的大品牌。

——襄阳市市长别必雄

本报记者 赵志伟 整理

游客可能一生中只来洛阳一次。因此，我们应
该通过标准化使城市的方方面面都得到提升，提高
游客的满意度，让他（她）铭记一生、宣传一生。

——网友“老当益壮”

标准化决定专业化，专业化决定品牌化。推动
旅行社行业健康发展，旅游标准化将是一剂良药。

——导游李卫红

一分价钱一分货。有了标准，作为消费者就会
明明白白、清清楚楚，即使价高，但它的服务和品质
都得到了保证。

——市民刘跃进

旅游过程中会有很多未知因素，要减少旅游纠
纷的发生，标准就必须设立在先。

——中学教师王晓楠

本报记者 赵志伟 整理
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洛阳，十三朝古都，华夏
文明的发祥地。厚重的历史
文化为洛阳留下了丰富的文
化旅游资源。漫步在洛阳城
中，处处有历史，遍地是故
事。然而，夹杂在迷人的美景
之间，却有一些别样“风景”格
外刺目：缺少旅游交通标志、
公共旅游服务设施不足、旅游
从业人员素质不高……这些
都给游客畅游古都添上了不
和谐的“音符”。

今年年底，我市将迎来
全国旅游标准化试点城市的
最终评估和验收。旅游标准
化，是衡量一个旅游城市的
标尺。对照我市现状，差距
不容忽视。距离全国旅游标
准化试点城市的标准，我们
还有多远？

本期话题：旅游标准化，一把尺子量短长【 】

左图 已建成的旅游公厕 记者 鲁博 摄

上图 中国国花园按照要求今年新增了
中英文对照的指示牌 记者 陈占举 摄

【一线报告】YIXIAN BAOGAO


