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张广瑞饭店评论：老话题，新探讨—漫话饭店星级评定的未来
        十年前，经过将近两年世界范围的调查，联合国世界旅游组织和国际旅馆与餐馆协会联合发布了一份关于旅馆分
级评定的长篇研究报告，报告在结论部分提出的问题颇耐人寻味。《报告》提出，所有关于级别评定的方案都声称是为
了消费者的利益，然而，很少有人真去征求消费者的意见，尽管很多组织自诩是代表消费者来做这件事的。《报告》还
提出，做这件事，政府的兴趣在于，有一套分级系统是为了组织国内市场、获取统计资料和评估与外界的竞争力，于是
更倾向于一成不变，检查可以很频繁，系统更新尽量少。与之相反，私营部门对需求反应非常快，而且做出的反应是直
接针对消费者和市场需求的。《报告》认为，关于评级制度，重要的有三个方面，公营部门的责任就是保障安全与卫
生，私营部门的要求是信息透明，国家及更大范围的评级体系在服务与设施方面必须考虑文化的差异。其结论是，从可
持续发展的角度来说，旅游必须强调多样性，而不是谋求高度一致。
        十年过去了，世界范围内在旅馆级别评定方面出现了一些变化，其一是，以欧洲一些国家为代表的区域，早在
2009年创立了一个“旅馆星级联盟”（Hotelstar Union），现在已有18个国家加盟，实现了统一的评级原则与标准。此
前，东盟内部制定过联盟内的旅馆星级标准，但运行的并不理想。其二是，非官方旅馆评级机构异常活跃，一些传统上
国家级的机构，例如美国汽车协会（AAA）、福布斯旅游指南（Forbes Travel Guide）等，逐渐向全球扩展，影响越来
越大。其三是，无论是饭店的经营者还是消费者，越来越关注饭店的品牌，强化消费者忠诚度的营造，反而使一些旅馆
的“星”不那么灿烂了。 
        在我国旅游和饭店发展的过程中，尤其是在改革开发初期的那些年代，饭店星级评定体系的建立在行业规范管理
经营和市场营销方面的作用是显而易见的，然而到今天，随着饭店行业的逐渐成熟，市场需求不断变化，以政府（或类
政府机构）执掌的饭店评星定级制度的弊端逐渐显露出来，尤其是在激励创新、关注消费者需求和推行可持续发展等经
营新理念方面，问题不少，无论是学术界、业界和社会对这一制定颇有微词。而中国这样一个人口众多、幅员辽阔、文
化差异巨大的国家，至今尚无一家国内私营部门介入如此庞大的住宿设施体系的评级活动，在积极推进市场经济的愿景
下，这显然是个缺憾。
         记得几年之前，伦敦网站上曾刊登过一篇题为《旅馆星级评定体系死亡了吗？》的署名文章，文中有句警语说，
“我们对旅馆星级评定系统的严酷判决是：要么与当今顾客与时俱进，要么就面临灭绝消亡”。在目前情况下，显然中国
尚不能让现有的星级评定制度消亡，但的确希望它能与时俱进，更加灵活多样，让更多机构参与，百花齐放，为了一个
明确的目的，真的能使消费者从中受益。
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