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■中国城市报记者 张亚欣

“首席质量官”“标杆服务
员”成为近来旅游业内频繁出
现的名词。

近日，宁夏回族自治区文
化和旅游厅、四川省文化和旅
游厅先后发布通知，在全省
（区）旅游行业建立并实施“首
席质量官”“标杆服务员”制
度，推动行业提质增效和产业
转型升级，着力培塑旅游行业
服务工匠，促进旅游产业高质
量发展。

“首席质量官”“标杆服务
员”的出现对于旅游行业的发
展或将带来哪些变化？如何真
正发挥其实际作用而避免“纸
上谈兵”？再加上今年7月，人
社部公布新增民宿管家、研学
旅行指导师，旅游业频频出现
新职业，释放了何种讯号？

有利于提升旅游服务质量

无论是“首席质量官”还是
“标杆服务员”往往常见于企
业，但现如今也成为各省区市
推动旅游业发展的新“利器”。

近日，宁夏回族自治区文
化和旅游厅印发了《自治区文
化和旅游厅关于推动建立旅
游企业“首席质量官”和“标杆
服务员”制度的通知》，决定在
全区旅游行业推动建立“首席
质量官”和“标杆服务员”制
度，以落实旅游企业质量建设
主体责任，为文旅产业高质量
发展提供智力支持和人才保
障。根据上述通知，宁夏将在
4A级以上旅游景区、四星级以
上饭店和出境组团旅行社，全
面推行“首席质量官”和“标杆
服务员”制度。

不久后，四川省文化和旅
游厅印发了《关于推动建立全
省旅游行业“首席质量官”“标
杆服务员”制度的通知》，明确
四川将在全省旅游行业建立并
实施“首席质量官”“标杆服务
员”制度，推动行业提质增效和
产业转型升级，并从任职资格
和评选条件、主体责任、质量管
理体系等方面对“首席质量官”

“标杆服务员”作出明确规定。
“这说明我国正从服务业

大国向服务业强国迈进，其中
的关键就在于提高服务质量。”
江苏理工学院旅游产业创新中
心负责人王聪在接受中国城市
报记者采访时表示，“首席质量
官”“标杆服务员”的制度建设
是全面落实旅游企业服务质量
主体责任，提升服务质量管理

水平、促进企业服务创新、增强
旅游服务质量保障等重点任务
的具体举措。毫无疑问，这将
有利于发挥旅游企业在提高服
务质量上的基础性作用。旅游
企业能够进一步加强对行业旅
游服务质量的监管，强化服务
质量源头管理，从而进一步促
进企业和地区经济发展。

“设立新‘官’新‘员’的本
质是旅游行业进一步夯实质量
安全职能，它系统反映了我国
旅游行业提质增效的决心，以
及人民群众日益升级的旅游需
求。”独立国际策略研究员陈佳
在接受中国城市报记者采访时
坦言，新“官”新“员”职能设定
的专业性和针对性都很强，它
是基于我国旅游业长期发展到
今天，市场细分程度已经比较
充分、人民群众需求更加全面
且对旅游产业专业化要求更加
高涨的情况下，顺应时代应运
而生的。

让制度真正落地成为关键

实际上，全国多地每年关
于旅游服务质量差的投诉与纠
纷时有发生。

2021年4月，四川省凉山
彝族自治州旅游执法支队接到
游客投诉，称其所参加的四川
省某旅行社组织的旅行团安排
就餐的饭店饭菜不仅量少，质
量也堪忧，且餐具上有明显可
见的污垢。经查，该旅行社安排
的就餐饭店并未取得《餐饮服务
许可证》且卫生条件不合格，涉
嫌向不合格供应商订购产品和
服务。2021年5月，央视曝光
四川某旅行社组织的“九寨沟黄
龙三日游”涉嫌不合理低价游。
经查，该旅行社在未征得游客书
面同意的情况下，委托其他旅行
社履行合同义务，而且其签订的
《团队境内旅游合同》未载明“团
队用餐标准及次数”“酒店住宿
标准”以及项目游览时间等规
定事项……

尽管在业内看来，推出并
实施“首席质量官”“标杆服务
员”制度在一定程度上能够提
升旅游服务质量，但如何能够
真正发挥实际作用、避免“纸上
谈兵”仍是值得思考的问题。

辽宁经济管理干部学院教
授李辉在接受中国城市报记者
采访时称，确保发挥“首席质量
官”的质量监管作用，在严不在
多。他认为，选拔任用要严、执
行落实要严、监督管理要严。
即选拔条件要严格，能者才上；
旅游企业执行要严，落到实处；

实施监管要严、彰显实效。既
然是“首席质量官”，必须十分
熟悉对应企业的服务流程和质
量管理体系标准，以全面肩负
质量监管主体责任，体现首席
价值，切实改进提升企业对客
服务质量。而确保发挥“标杆
服务员”的示范带头作用，在能
不在微。旅游市场主体自行评
选，在实施过程中，逐步在综合
能力优先达标的情况下酌情适
当放宽数量，不因岗位、资历等
限制以彰显不同工龄、不同领
域的服务人员的模范性；同时
给予必要的薪资奖励配套，更
大程度地激发旅游服务人员的
爱岗敬业精神；稳定并持续提
升旅游业一线专业人才队伍质
量，标杆作用才能在未来一定
时期反映在旅游业的高质量发
展中。

值得注意的是，对于“首席
质量官”“标杆服务员”的选拔，
各地也有明确要求。比如，宁
夏回族自治区文化和旅游厅对

“首席质量官”的岗位设置、任
职条件以及工作职责和权限进
行了明确规定，同时细化了“标
杆服务员”评比条件，力争到
2024年全区旅游企业“首席质
量官”“标杆服务员”制度实现
全覆盖。四川文化和旅游厅发
布相关通知时已明确，将严格
选拔条件，明确“首席质量官”
必须具备良好的政治素养、职
业道德和敬业精神，诚实守信、
敢于负责，熟悉国家有关质量
法律法规和政策，取得中级以
上质量专业技术人员职业资
格，具有5年以上质量管理工
作经历，经“首席质量官”任职
培训合格方能上岗；“标杆服务
员”以个人素养、岗位技能、敬
业奉献、合作担当等考核标准

为主。
此外，王聪认为，现如今设

立企业“首席质量官”已成为国
际通行做法。为避免“纸上谈
兵”，一方面要加强推行企业

“首席质量官”制度的政策措
施；另一方面是主体的落实，推
制度落主体，双管齐下，切实增
强企业管理者的质量意识，构
建精益运营管理体系，创建以
品质为核心的企业文化，方可
塑造旅游企业的质量竞争力。

科学评判人才及

行业发展水平

随着经济发展水平的跨越
提升，旅游业快速发展扩大，逐
渐成为带动消费增长的重要支
柱产业。现阶段，我国全面进
入大众旅游时代，旅游已经成
为人们重要的休闲生活方式。
传统观光旅游模式加速消退，
休闲度假旅游、主题品质旅游、
专项定制旅游等市场快速发
展。人民群众对旅游消费的需
求经历了从“有没有”向“好不
好”转变，从低层次向高品质、
多样化转变，从注重观光向兼
顾观光与休闲度假转变。

在我国迈入大众旅游时代
的同时，旅游从业者的工作内
容也更加细分，甚至频频出现
新职业。今年7月，人社部公
布新增民宿管家和研学旅行指
导师旅游行业新职业。如今，
宁夏、四川又陆续推出“首席质
量官”“标杆服务员”，这释放出
了何种讯号？

李辉认为，目前把“首席质
量官”“标杆服务员”认定是旅
游职业细分的表现还为时尚
早。人社部新增的民宿管家、

研学旅行指导师是与旅游业相
关的专业技术岗位，但“首席质
量官”“标杆服务员”还不能与
之并列。在他看来，根据当前
的文件通知和制度要求，“首席
质量官”是由旅游市场主体选
拔任命后向文化和旅游部门备
案，并有一定的岗位职责要求，
说明其入选之前已经拥有相关
技术岗位资格认定，因此暂时
可以理解为“首席质量官”是选
拔、任命、培训上岗，并非是旅
游职业细分下的专业技术岗
位。而“标杆服务员”可被更多
地理解为旅游酒店业的“岗位
能手、行业标兵、先进个人”等，
例如民宿管家也可以被评选为

“标杆服务员”以凸显其模范带
头作用，给予精神、物质肯定。

“总体来看，‘首席质量官’和
‘标杆服务员’逐渐被重视，是
地方政府决心进一步促进旅
游业高质量发展的积极讯
号。”李辉说。

“‘首席质量官’‘标杆服务
员’等称号的出现，意味着对人
才有了具体的评判标准。”南京
农业大学规划院上海分院院长
孙文华告诉中国城市报记者，
旅游行业率先提出这些称号，
既是其高质量发展的要求，也
是人才保障的一个具体措施。
有了具体标准，就可以设立指
标、权重和方法，从而更科学地
评判人才及行业发展的水平。

在王聪看来，质量是旅游
企业的灵魂，也是旅游企业的
生命。对于现如今我国经济
发展进入新常态、正处于爬坡
过坎关口这一情况，旅游企业
要主动适应和引领经济新常
态，着力提高经济发展的质量
和效益，加强质量、标准和品
牌建设。

宁夏宁夏、、四川设立旅游业四川设立旅游业““首席质量官首席质量官”“”“标杆服务员标杆服务员””

旅游行业服务工匠作用或将更好凸显旅游行业服务工匠作用或将更好凸显

北京新华书店北京新华书店
首家宠物主题书店亮相首家宠物主题书店亮相

近日，北京市朝阳区和平街

10区7号楼新华书店宠物主题书

店开门迎客，吸引了众多萌宠爱

好者前来打卡。该店特别设计了

图书、撸猫、公益三大主题区域，

打破了传统书店的经营服务方

式，尝试跨界新型业态合作模式，

将书香文化与宠物主题相融合，

在增加互动性的同时，也为书店

注入文化服务新活力。

中国城市报记者 全亚军摄


