
■市文广旅局今年计划把从化碧水湾 “亲情服
务”的做法在市内住宿业推广。
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服务是旅游业的本质属性，今年是广州的
文化旅游服务质量提升年，如何让广州文化旅
游服务长期成为金字招牌？ 4月，《广州市文化
旅游服务质量提升“1+9”计划》印发实施，5-9
月，广州文化广电旅游系统从完善文化旅游基
础设施、 加大优质文化旅游产品和服务供给、
提升服务从业人员综合能力、加强文化旅游市
场监管力度等方面全面推进提升，目前已经初
见成效，将为广州争创世界文化旅游名城及国
际旅游目的地、集散地提供重要支撑。

优化文旅游览环境 提升服务供给水平
广州文化旅游服务质量提升在路上

■岭南印象园通过“好好说话”的服务考核模式
开展服务质量教学，成为了不断提高旅游景区服
务水平的好抓手。

文旅场所游览环境提升初见成效
改善文旅场所游览环境是此次提升计划的

头号目标。 经过逐步优化景区外围环境、持续推
进旅游厕所革命、 不断提升文旅场所品质等措
施，广州的文旅场所游览环境有了大变化。

据了解，广州全市A级旅游景区都科学核定
了游客最大承载量，逐步落实客流信息实时发布
措施，在客流高峰时段增加购票、检票、咨询窗
口，推行网上购票、网上预约制度。

今年， 市级财政安排资金对旅游厕所给予扶
持。新一轮旅游厕所建设也将落实广州市关于厕所
革命“三年计划力争两年完成”的工作要求，例如越
秀区结合新河浦片区环境改造提升工程、荔湾区结
合恩宁路二期改造项目，优先保障旅游厕所配置。

从业人员和志愿者服务水平都有提升
文旅场所硬件上去了的同时，从业人员素质

也在提升。 在多元化服务能力培训开展方面，广
州文旅界各个行业今年都在实施专业素养研培
计划，提升专业水平。 广州地区旅游酒店从业人
员今年进行了“服务质量提升”系列培训活动，例
如5月27日-28日的全市星级酒店服务质量提升
动员暨安全管家培训，强化了星级酒店服务质量
提升主体责任。广州图书馆举办了19场图书馆专
业继续教育培训，培训从业人员达3660人次。 广
州还组织了导游从业人员开展了“讲好广州故
事———导游文化大讲堂”系列培训活动，从广州
历史、文化、红色基因、岭南典故等开展专题式课
堂授课。

志愿者队伍服务水平的提升也有相关进展：
通过推动实施“文化志愿者孵化计划”，组建文化
志愿者讲师队伍，广州的“文化志愿者公益讲堂”
课程延伸到基层，助推公共文化服务均等化发展。

文旅服务质量提升将深入到细节
按照“1+9”提升计划清单，广州的文旅服务

质量提升工作将进行再部署、再动员、再落实，体
现到日常管理，深入到服务细节。

在落实建设标准，提升服务水平方面，广州
将按照景区质量等级评定标准指导开展A级旅
游景区创建，广东环亚美容化妆品博物馆成功创
建国家3A级旅游景区。 重点指导博物馆系统按
照A级景区标准提档升级，按照广东省文化和旅
游厅《关于开展2019年全省A级旅游景区复核工
作的通知》的要求，已完成2019年度A级旅游景区
质量等级复核。同时指导开展第二批市级旅游文
化特色村培育评定工作。

在加大产品供给，推进文旅融合方面，广州
将开展“文旅荟萃·乐享花城”主题惠民活动，通
过制定促进文化旅游消费措施，培育和强化文化
旅游消费理念，激发文化旅游消费潜力，促进文
旅市场消费升级。 今年，广州将大力推进公共图
书馆新馆建设和镇街图书馆、 市民书房升级改
造，年底前公共图书馆总数力争达到200个，全部
实现免费开放、通借通还。

在完善制度保障、破解难点方面，广州今年
将组织编制《广州市博物馆事业发展中长期规划
（2020—2035年）》，把博物馆、纪念馆、陈列馆、美
术馆、艺术馆等各类场馆分门别类，纳入统一管
理和服务范畴。根据国家和省的要求，将出台《广
州市关于推进博物馆改革发展的实施方案》，分
类施策，激发博物馆内生动力，推动博物馆行业
高质量发展。

如何让“游客至上、服务至
诚”的旅游行业价值观渗透到全
市的景区，让旅游景区服务在标
准化的基础上进行个性化、人性
化的延伸？ 岭南印象园通过“好
好说话”的服务考核模式开展服
务质量教学，成为了不断提高旅
游景区服务水平的好抓手。 据
悉，全市文化旅游系统服务质量
工作引向深入的过程中，市文广
旅局计划推选一批服务质量提
升工作先进单位，让得力的工作
方法成为全市文旅单位学习的
范本。

“我们梳理游客投诉发现，服
务热情低、 没有主动帮客人解决
问题占了一定的比例。 我们就希
望通过培训， 让员工能主动为客
人着想。”岭南印象园副总经理王
娟介绍，从今年5月起，该园在全

体员工中开展“好好说话”的岗位
练兵活动。 通过让各个部门的员
工梳理工作流程， 以团队合作情
景剧的形式展示工作中的业务处
理过程， 同时接受评委现场提问
考核特殊个案处理方法。 员工学
会了良好的语言沟通， 景区的服
务水平更上新台阶。

据了解，该园八成的员工都
是大学城小谷围岛的村民，不少
上了年纪的员工原本连普通话
都不会说。 提升活动开始后，就
连不直接接待游客的绿化部门
老伯伯老阿姨们，也主动邀请工
会里安徽籍的同事做普通话老
师，从“你好”学起，提升普通话
水平。 经过短短几个月的努力，
老园丁们的普通话水平都得到
了很大提高， 碰到游客咨询，也
不再胆怯。

一个发自内心的微笑、一杯
恰到好处的暖手热茶、一段热情
温馨的欢迎视频……促进星级
酒店服务质量和服务品质提升，
努力提高游客入住体验度和舒
适度，是广州市文化旅游服务质
量提升计划中第二大任务。从化
碧水湾的“亲情服务”品牌的做
法正是市文广旅局计划向市内
住宿业推广的先进经验。

“生活需要仪式感，服务也需
要仪式感。 当酒店服务设计中加
入一些有仪式感的内容， 就容易
打动客人的心， 给客人留下美好
的回忆。”各大网上旅游产品销售
平台上， 对于从化碧水湾温泉度
假村服务注重细节， 为客人创造
各种感动的留言多不胜数。 度假
村总经理助理刘艳姣告诉记者，
随着网络社交的兴起， 度假村也
注意结合潮流， 为客人免费制作
各种多媒体产品， 让客人从预订
到离开酒店，都有难忘的回忆。

例如， 礼宾部的员工会提前
通过客人预订房间留下的电话申
请加微信好友， 然后就可以帮客
人制作专属的欢迎入住小视频，
提前发到客人微信上。 此举往往
会让客人十分惊喜， 还没入住就

已经享受到欢迎。 又例如对于日
渐庞大的亲子入住群体， 酒店在
假期会免费举办多种亲子活动：
棉花糖制作、度假村内寻宝、户外
健身设施挑战等等。 在每个亲子
活动的举办点， 都会有工作人员
抓拍亲子家庭的精彩瞬间。 当天
就会生成不同的多媒体产品：动
态相册、小视频等等。参与亲子活
动的家庭不用再担心错过了精彩
瞬间的抓拍， 还能在离开酒店后
保存一份独特的回忆。

据悉，广州市文化旅游服务
质量提升计划中将强化对星级
酒店的对标管理和服务监督。 按
国家标准开展星级酒店评定和
星级酒店评定性复核工作，对不
达标的星级酒店坚决取消星级。
另外， 通过建立动态监管机制，
督促整改完善，努力提高游客入
住体验度和舒适度。

广州还计划加强对主题酒
店的培育和引导。 鼓励酒店多元
化发展，加快培育一批特色鲜明
的文化主题酒店、 精品旅游饭
店，努力引导酒店积极申报成为
国家首批文化主题酒店和精品
旅游饭店。 (李佳文 夏世焱 陈旭
欣 穗文广旅宣)

景区自创培训内容让员工学会热情服务

鼓励多元化发展提高游客体验度

■广州组织了导
游从业人员开展
“ 讲 好 广 州 故
事———导 游 文 化
大讲堂”系列培训
活动，让从业人员
素质得到提升。

■广州文化广电旅游系统今年加大了优质文化
旅游产品和服务供给，也提升了服务从业人员综
合能力。


