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人才是发展的关键。社会各界应大力加强旅

游文化人才队伍建设。旅游教育应进一步拓展外

延，增强文化相关专业及教学内容，完善旅游教育教

育体系，同时在现有建筑、艺术、服饰等涉及酒店的领

域，延展对酒店文化的教育，实现专业复合。加强专

业培训提升酒店从业人员的感性文化素养，优化服

务流程质量。除了举止仪态、服饰礼仪等基本的服

务礼仪之外，还需加强员工历史、语言、艺术等文化

内涵方面的深层次培训，尤其应加强从业人员对酒

店当地文化、民风民俗以及中国历史的了解，多层

次、全方位提升从业人员的感性文化素养，提升文

化自信；同时要加强酒店文化创新研究，如设立系

列中餐文化创新基地，开展高水平的科学研究和技

术研发，促进中国饮食文化发展和国际传播；积极

推进酒店文化进入中小学研学旅游教育内容中，提

升全民健康生化方式和生活品质素养。

文化和酒店的融合发展不是简单相加，而是二

者有机融合，进而催生新的业态，促进产业升级和

质量发展。应认识到文化对促进酒店优质发展的

重要作用，以文化和酒店的融合发展为立足点，利

用文化因素为自身赋能，从而使酒店成为传承展示

和体验优秀文化、增强文化软实力、彰显文化自信

的重要载体。
（第一作者系该院教授，第二和第三作者系该院硕士研

究生；收稿日期：2018-09-17）
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近年来，伴随着中国旅游业的转型升级和旅游

需求的量变与质变，有关发展品质旅游的呼声越来

越高。各界对于发展品质旅游的必要性和重要性

已基本达成共识，然而，对于如何发展品质旅游却

莫衷一是。本文将通过横向与纵向对比方式来回

顾与展望中国旅游业如何发展品质旅游，旨在抛砖

引玉，并望引起共鸣。

一、历史回顾

中国品质旅游的雏形可追溯到 40年前的改革

开放大潮，到目前为止已大致经历了以下三大发展

阶段：

1. 精细化管理阶段（20世纪80年代前后）：作为

中国改革开放的排头兵，中国旅游业早在20世纪80

年代初期就通过成立三资企业等方式引进了精细

化管理模式，并率先在吃、住、行、游、购、娱等旅游

接待单位普及推广了标准化、规范化、程序化等科

学管理模式及精益化、零缺陷、无瑕疵等全面质量

管理模式，P&P，SOP，TQL，PDCA等专业术语不但

在三资企业，而且还在国有企业早已成为时髦的口

头禅。1989 年国家旅游局推出的星级酒店评定标

准及其他与旅游相关的国家标准无不体现或暗含

了精细化管理的理念。

2. 精心化管理阶段（20世纪90年代前后）：旅游

服务业毕竟与生产制造业不同，科学管理和质量管

理可确保旅游产品及服务达标合规，并可充分满足

客人的基本需求与期望，但未必能满足其更高层次

的需求与期望，也难免淡化了心灵沟通与情感互

动；因此，用心倾听客人的声音，用心研究客人的需

求，用心超越客人的期望等精心化管理与服务模式

应运而生。1995 年引入中国的国际金钥匙组织就

是以其满意加惊喜式管理与服务模式著称的，并将

精心化管理与服务的理念发挥到极致。如今，金钥

匙已成为旅游服务业的纯金品牌。

3. 精准化管理阶段（从21世纪初开始）：精细化

管理和精心化管理无疑为提高中国旅游业的管理

效率和服务水平立下了汗马功劳，然而，如同流水

线生产的批量产品一样，许多大同小异的旅游设施

及服务项目根本无法满足日益多元化的小众旅游

市场需求。在长尾理论的启发下，中国旅游业界开

始更加关注个性化的精准营销和精准服务，夕阳红

旅游、婚庆游、亲子游、老年楼层、蜜月套房、家庭套

房等小众定制产品和管家式服务应运而生；借助云

计算、物联网、大数据等新一代信息技术，中国的品

质旅游一跃跨入兼顾个性需求的精准化管理阶段。

二、现状分析

通过与国外旅游业横向对比，我们发现：近 10

年来，有些中国旅游企业过于追求做大规模和提升

世界或全国XX强排名，而忽视了品质旅游建设和

盈利能力培育，结果导致其产品与服务既缺乏竞争

实力，又缺乏盈利能力，企业本身也变得虚胖，大而

不强；也有些中国企业盲目推崇资本运作、上市套

现、资产证券化等快速赚大钱的金融工具，而忽略

品质旅游发展和实体经济建设，结果导致了品牌和

质量被打折扣，效益和利润出现滑坡；还有些企业

过于迷信时髦科技，并投巨资开发或上马高科技项

目或线上旅游产品，而疏漏了品质旅游体系的完善

和线下服务系统的配套，结果导致许多“智慧旅游”
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产品变成了中看不中用的摆设。

譬如：不少国内航空公司都热衷于花巨资抢购

最新款的机型，然而却不愿花小钱把新机型的新功能

与新设备（如波音新机型的可控调光舷窗）的操作使

用方法翻译成中文，并用通俗易懂方式介绍给乘

客；许多国内航空公司都开始效仿国外航空公司的

机上视频便民服务项目（如起飞前对机型特点及服务

功能的简介，飞行中对目的地和入境通关程序的简

介，降落前对着陆时间、天气状况、行李提取、机场

转机等信息的简介等），然而却做得不到位（有的是

翻译有误，有的是偷工减料，有的则是信息过时），

并缺乏实际指导意义；个别的国内航空公司还为了

节约运营成本，将洗手间的软纸巾换成硬纸巾，将

洗手液换成洗手皂，更有甚者竟然将一客一换的塑

封消毒毛毯变成了往返重复使用的共享毛毯……

再如：有的旅游企业（如酒店）早已把国际通用

的标准规范等束之高阁，既不强化培训，又不坚持

督查，致使新酒店或新员工屡屡触犯卫生、安全、质

量等底线，结果企业声誉和经济效益双双受损；还

有的旅游企业为了挤进世界或全国XX强，不惜花

巨资或举债去并购国内外旅游企业或品牌公司，但

却忽视了企业文化及人、财、物、采购、营销、管理、

信息等子系统的整合，结果出现严重水土不服，只

能维系着合并报表式的名义联姻关系，根本无法实

现资源共享、优势互补、1+1>2等战略并购目标；更

有个别旅游企业打着产融结合的旗号，实施脱实向

虚的战略，把旅游实体变成了资本运作的工具，每

天只关注股价、市值、市盈率等指标，无暇顾及品牌

与质量的美誉度、顾客与员工的满意度等指标；致

使旅游主业和职业经理人逐渐被边缘化，企业失去

了可持续发展的根基。

三、未来展望

经过 40年的改革开放和中国特色社会主义建

设，我国经济已从高速增长阶段转向高质量发展阶

段，中央经济工作会议指出：“推动高质量发展是当

前和今后一个时期确定发展思路、制定经济政策、

实施宏观调控的根本要求。”旅游业作为战略性支

柱产业，也到了从高速增长阶段转向优质发展阶段

的关键节点。可以预见，中国品质旅游的发展将会

进一步促进中国旅游业的转型升级和供给侧改革，

并将持续不断地增强客人的获得感、幸福感和满意

感。在此过程中，品质旅游将呈现以下三个特点：

1. 精细化管理的回归：近年来，面对虚拟资本、

网络经济和国际排名的诱惑，越来越多的业界人士意

识到：不忘初心，方得始终，中国旅游业的可持续发展

有赖于精细化管理的回归，尤其是一丝不苟、认真

负责、精益求精的工匠精神的回归。再精细的管理制

度、操作流程或服务规范，如果没有称职合格的工

匠去执行，也只能是形同虚设。弘扬工匠精神，完

善管理制度，升级操作流程，更新服务规范，培育能

工巧匠等基础工作是精细化管理回归的先决条件。

2. 精心化管理的升华：优质服务一般可分为以

下三个档次：其一为“满意服务”（即保质保量为客

人提供明码标价的服务，使其感觉物有所值）；其二

为“超值服务”（即为客人提供物质或精神层面的附

加服务，使其感觉物超所值）；其三为“难忘服务”

（即为客人提供超出预期的惊喜服务，使其留下深

刻难忘的印象）。中国旅游业已不再满足于传统的

满意服务、超值服务和惊喜服务，并正在向精心化

管理的最高境界进军，因地因时因人制宜地为每一

位客人持续不断地提供惊喜难忘的服务。

3. 精准化管理的落地：面对市场小众化，需求

多元化，出行散客化等行业特点，精准化管理呼唤基

于大数据、云计算、物联网等新一代信息技术基础上

的个性化服务落地开花，并与线下服务系统和线下

保障系统无缝连接，努力为每一位客人都能随时随

地提供无盲区、无死角、全覆盖、全天候、一条龙、一站

式个性化旅游服务。精准化管理的最高境界是针对

小众化市场、多元化需求和散客化出行提供具有精

细化、精心化和精准化管理特征的的个性化服务。

我们相信，品质旅游的回归、升华与落地将会

更好地满足人民日益增长的美好生活需要和更有

效地解决发展不平衡与不充分的矛盾；只有坚持三

化合一（即精细化管理+精心化管理+精准化管理），

才能有望打造出国内市场认可和客人满意的品质

旅游产品与服务，只有坚持三结合（即做大规模与

做强企业相结合+虚拟资本与实体经济相结合+线

上产品与线下服务相结合）才能有望使中国旅游企

业不断增强竞争能力、盈利能力和可持续发展能

力，只有大力发展品质旅游才能进一步加快中国从

旅游大国向旅游强国递进过程。

（作者系该院访问教授；收稿日期：2018-09-26）
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