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阅读提示 “焦作山水”“焦作服务”“焦作现象”让焦作旅游在国内外享有较高的知名度。 为进一

步打造焦作旅游品牌 ，建设美丽焦作 ，我市自

2012

年起开始创建国家级旅游服务综合标准化

示范市 。 目前 ，我市旅游业各相关单位以标准为引领，提升旅游服务质量，推进旅游业发展。 副市长

贾书君说：“把创建工作深入扎实地开展下去， 用实际行动把我市创建成为名副其实的国家级旅游服

务综合标准化示范市。 ”

近日，记者对我市创建国家级旅游服务标准化示范市工作进行了走访，收录了社会各界对旅游服

务综合标准化建设的声音，以飨读者。
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为保证我市

电梯正常运行和

群众安全， 市质

监局特检所检验

人员定期对我市

在用电梯进行检

验， 及时排除安

全隐患 。 图为

6

月

10

日该所检

验二室工作人员

正在对我市吉祥

花园小区在用电

梯进行检验。

本 报 记 者

高小豹 摄

用标准化促旅游服务业转型升级

———访市质监局标准化科副科长李少军

本报记者 高小豹

“标准是衡量旅游服务质量好坏的标尺。只有

旅游服务质量标准化、服务方法规范化、服务过程

程序化，才能真正促进我市旅游服务业转型升级、

提质增效。 创建国家级旅游服务综合标准化示范

市， 可以进一步优化我市旅游资源、 提升城市形

象、 促进经济发展、 改善生活环境， 造福全市人

民。 ”

6

月

12

日，市质监局标准化科副科长李少军

在接受记者采访时如是说。

据介绍，实施旅游服务综合标准化，实质是旅

游企业管理者将以人为本的经营理念和各项工作

管理制度等转变成可操作的标准， 通过对旅游服

务过程控制、细节管理，来规范旅游服务行为，提

升游客满意度，降低旅游接待成本，实现企业的科

学发展。

“刚开始在试点单位推行旅游服务综合标准

化时，不少企业负责人对此并不理解，认为费时、

费力。 ” 说起刚刚开始实施旅游服务综合标准化

时，李少军说，“但是，当我们帮他们建立好标准体

系并运行一段时间后，他们的看法完全改变了。因

为实施旅游服务综合标准化带来的好处太明显

了，不仅可以节约时间、降低成本，还可以快速提

升游客的满意度。 ”

光

大

旅

行

社

：

以

游

客

满

意

为

目

标

本报记者 高小豹

“食、住、行、游、购、娱，我们

旅行社紧紧抓住旅游过程中的六

大要素，让游客认可我们的安排，

满意我们的服务， 就是旅游服务

综合标准化的真实体现与价值所

在。 ”

6

月

11

日，谈及对旅游服务

综合标准化的认识时， 焦作光大

国际旅行社有关负责人说。

冬日进门温暖如春， 夏日进

门清爽怡人。 焦作光大国际旅行

社 始 终 将 游 客 在 旅 游 过 程 中

的

100%

满意作为不断追求的

目 标 ，制定标准体系 ，加强标示

标牌建设，开展业务培训……

据介绍， 该旅行社编制了包

括服务通用基础、 服务提供标准

和服务保障标准三大子体系在内

的旅行社旅游服务综合标准化体

系表，增强全员标准化意识；按照

要求对旅行社内部的环境基础设

施进行自检， 将不符合标准的设

施进行拆除， 实施标准化设施建

设，营造标准化氛围；加强标准化

学习与宣传，定期开展督导检查，

持续改进标准化工作， 最终实现

螺旋式上升的目的。

月季花园酒店：让标准成为习惯 让习惯符合标准

本报记者 高小豹

“通过旅游服务综合标准化建设，我们酒店走

上了标准化、规范化、科学化的发展轨道，服务质

量进一步提高、品牌形象进一步增强、宾客满意度

进一步提升。 ”

6

月

12

日，市月季花园酒店有关负

责人说。

据介绍， 该酒店实施旅游服务综合标准化以

来，不仅提升了服务质量和管理水平，还带来了经

营收入的增长， 酒店客房指数比去年同期增长了

10%

， 主营业收入增长了

40.7%

， 年度缴税额增

长了

57%

。 同时， 该酒店获得了全省 “最佳星

级旅游饭店” 和焦作市旅游行业 “先进会员” 单

位等荣誉， 旅游服务质量通过了四星级饭店的年

度复核。

通过标准化体系的建立， 该酒店运行更加规

范，有章可循。每个岗位都有明确而具体的服务标

准、质量目标与规范的服务流程，每位员工都知道

自己的职责，知道如何做，怎样做更好，并树立了

“让标准成为习惯，让习惯符合标准”的理念，使酒

店的各项工作和服务都进入标准化管理轨道，呈

现出各项工作有标准、各项服务有流程、各个岗位

有职责、各项管理有规章的良好局面。

打 造 旅 游 新 境 界

———博爱青天河风景名胜区管理局旅游服务综合标准化建设侧记

本报记者 高小豹

“以创建国家级旅游服务综合标准化示范市

为抓手，打造精品建设、精细服务、游客称赞的旅

游新境界。 ”

6

月

13

日，博爱青天河风景名胜区管

理局局长是明友在谈及旅游服务综合标准化建设

时这样说。

据介绍， 该局将创建国家级旅游服务综合标

准化示范市作为实现景区科学管理、 转型升级的

有力抓手，成立领导小组，制订实施方案，细化目

标责任， 强化督导检查， 建立了一套符合自身发

展、行之有效的《青天河风景名胜区旅游标准化管

理体系》。该体系共

467

项标准，涵盖服务保障、服

务提供、服务通用基础

3

个方面。

“让全体职工学习标准，按标准工作，从一言

一行做起、从点滴小事做起，树立景区良好形象。”

是明友说，“通过创建国家级旅游服务综合标准化

示范市，加快了青天河景区转型升级的步伐。 ”

该景区先后投资

4.29

亿元修筑了滨水栈道；

更新了景区标识标牌；对宾馆、餐厅、道路进行升

级；维修改造了星级厕所，实现了亮化、绿化；购置

游船，提升水路客运能力；修建综合服务区等标准

化建设工程。

“用标准化打造旅游新境界， 形成处处是精

品、 点点有特色的视觉效果。 用标准化、 精细化

服务让每位游客高兴而来、 满意而归。 ” 是明友

说。

如何选购

优质啤酒

本报记者 高小豹

夏季， 随着气温的日益升

高，啤酒也进入了销售旺季。那

么， 大家该如何选购优质啤酒

呢？

6

月

11

日，记者采访了市

质监局食品科科长孙建福。

“鉴别啤酒优劣，最直观的

方法主要有四种，看色泽、看泡

沫、闻香味、尝口感。 ”孙建福

说。 据介绍，啤酒是以大麦芽、

啤酒花和水为原料，大米、玉米

等为辅料， 经糖化发酵酿制而

成的富含多种营养成分的低度

饮料酒。

“首先，优质的啤酒颜色是

浅黄色带绿，清亮透明，有醒目

光泽，无明显悬浮物。 ”孙建福

说，“次之的啤酒颜色为淡黄或

稍深些， 透明， 有少许悬浮物

或沉淀； 劣质啤酒色泽暗而无

光， 透明度差、 黏性大， 有明

显悬浮物和沉淀物， 酒体混浊

严重。”

“其次看泡沫， 将啤酒慢

慢倒入洁净的玻璃杯内， 泡沫

立即冒起， 颜色洁白， 细而均

匀 ， 能保持

4~5

秒 ， 并有泡

沫挂杯现象的是优质啤酒， 但

如果泡沫粗大 ， 而且颜色微

黄， 消散快， 泡沫不挂杯的是

劣质品。” 孙建福说， “还可

以闻香味， 优质啤酒可以闻到

浓郁的酒花香气和麦芽香气；

次质的啤酒有酒花香气， 却不

明显，没有明显的异味和怪味；

劣质啤酒则无酒花香气， 有的

还有生酒气味、 腥气或老化气

味等异味。

“入口感觉酒味纯正清爽，

苦味柔和， 回味醇厚， 并具有

‘杀口感’的是优质啤酒。‘杀口

感’ 是指酒中碳酸气对口腔有

浓重而愉快的刺激感。 啤酒有

二氧化碳和酒花， 因此具有爽

口苦味。 ”孙建福说。

此外， 若是啤酒有明显酸

味，说明酸度过大，是不合格的

产品； 若啤酒有明显馊味， 表

示双乙酰含量过高， 也是不合

格的产品； 若啤酒淡而无味，

香气和口味都欠纯正 、 不爽

口、 不 “杀口”、 泡沫量少且

粗，可能是啤酒掺水所致。

“另外，大家在选购瓶装啤

酒时， 要购买在瓶身上标注有

‘

B

’字的啤酒 ，它的安全性高

于非‘

B

’瓶。 ”孙建福说。

本报记者 高小豹

拔河场上的力量比拼； 跳绳比

赛的争分夺秒；乒乓球、羽毛球比赛

中的激烈厮杀； 棋牌室内则像一个

没有硝烟的战场……

6

月

5

日上

午，市质监局举行了

2014

年职工运

动会。

“风采来源于精神。我们举行运

动会的目的就是希望大家发扬团结

一致、努力拼搏、奋发向上的精神，

并将这种精神带到今后的工作和生

活中，以更加饱满的精神面貌，更加

团结互助的友爱之情， 更加勇往直

前的拼搏精神，展现质监人的风采，

为建设美丽焦作作出贡献。”市质监

局党组书记、 局长李小平在运动会

开幕式上激动地说。

据介绍， 全市质监系统共有

9

个单位 、

168

名职工参加了本届运

动会，包含拔河、乒乓球、羽毛球、象

棋、跳绳、牌类

6

个比赛项目。

开门纳谏听民声 求真务实促发展

———市质监局 2014 年政风行风建设座谈会侧记

本报记者 高小豹

简化程序 、注重效率 、直奔主

题，

6

月

10

日下午， 在市质监局召

开的

2014

年政风行风建设座谈会

上， 各位行风评议代表没有寒暄、

没有客套，而是开门见山地提出了

自己的意见和建议。

市质监局党组书记、局长李小

平在会上说：“今年，我们聘请了新

一届政风行风监督员。 我们本着简

化程序、提高效率、注重实际的原

则，没有举行聘任仪式，而是直接

将‘质监邀你来监督’动员会和政

风行风建设座谈会一起召开，诚恳

地邀请各位行风评议代表监督我

们的工作， 促进我们改进工作作

风、提高工作效能，更好地为我市

经济发展服务。 ”

座谈会上，市质监局副局长张

秉玉宣读了聘请

2014

年度政风行

风监督员的通知，调研员张素勤传

达了《

2014

年质监邀你来监督活动

实施方案》。 今年该局参加市重点

评议科室的监督科科长买文涛现

场表态： 树立为群众服务的理念，

以积极的心态、饱满的热情、扎实

的作风参与今年的评议工作，围绕

企业和群众最关心、最现实、最直

接的问题，做到主动呼应、主动对

接 、主动融入 ，明确措施 、转变作

风、提高效率，广泛征求意见，大力

开展质量提升活动，促进全市产品

质量工作转型升级。

严肃热烈、各抒己见……行风

评议代表纷纷表示，被聘请为政风

行风监督员是质监局对他们的信

任，同时也深感肩上责任重大。 去

年，市质监局政风行风工作开展得

扎实有效， 在一些评议活动中取

得了优异成绩， 今年要继续加大

建设力度， 保持好的成绩 ； 要继

续加大宣传力度， 拓宽与群众的

沟通渠道， 让群众更了解质监、关

注质监。

“市质监局目前进入机构改革

阶段，要把服务理念、服务措施等

好的经验和做法坚持下去。 ”市政

协常委、焦煤集团中央医院卫生处

副处长董世坤说。

“服务关口前移 ，简化窗口单

位、二级机构的办事程序，优化服

务措施，对群众关心的热点、难点

问题和群众迫切需要质监部门帮

助的事情， 要尽心竭力帮群众解

决。 ”民盟焦作市委副主任邵洪文

说。

“对国家相关政策限制和淘汰

的产品以及经常出事或多次曝光、

严重影响群众生命安全的产品，要

从源头加强监管，尽职尽责。 ”市政

协常委、焦作强耐有限公司董事长

王文战说。

当听到一位代表提出某服装

企业生产的产品常常遇到质量纠

纷， 如何才能进行品牌维护时，李

小平立即表态， 会后将组织质量

科、稽查大队、纤检所为其提供维

权服务。 “我们向每个企业发放了

《企业服务手册》和《致各位企业家

的一封信》， 里面详细写有我们的

服务措施及联系方式，无论哪家企

业，我们都会积极提供帮扶。 ”李小

平说。

会上，对代表们提出的电梯年

检问题，李小平当场让该局特检所

所长文涛进行了解答。

来自各个行业的

25

位政风行

风监督员从自己的角度出发，提出

了一个又一个意见。 对于能当场解

决的问题，李小平让各对口单位负

责人给予解答；不能当场解决的问

题，会后进行调查了解，再给予满

意答复。

18

时

40

分， 虽然早已过了下

班时间，但这里的座谈会仍在进行

着。

市纠风办副主任郭志立说 ：

“市质监局一直以来都高度重视政

风行风建设工作，年年被评为先进

单位，这说明质监局有一个团结奋

进的领导班子，有一支高素质的职

工队伍，有一种奋勇争先的敬业精

神，有一套行之有效的工作措施。 ”

同时，他也向各位评议代表提出了

要求，要准确定位自身角色，当好

监督员； 要认真学习相关业务知

识，了解质监工作的性质；要深入

群众，及时将群众的声音反映到质

监局。

“全局各单位要高度重视，认

真开展‘质监邀你来监督’活动，要

有不少于三分之一的单位参与到

活动中去， 邀请评议代表对执法、

检验、 监管工作进行全过程监督；

要结合实际， 对工作中的重点环

节、 重点工作进行严格把关 ， 探

索 ‘质监邀你来监督 ’ 活动好的

经验和做法， 更好地服务我市经

济发展。” 市质监局纪检组长聂同

喜说。

标准化赢得好口碑

本报记者 高小豹

“国内的

AAAAA

级景区我去过一些，留下深刻印

象的并不多，但云台山却给我留下了非常深刻的印象，

除了美景外，还有太多值得赞扬的地方。 ”

6

月

10

日，

来自云南省昆明市的游客张志涛这样评价云台山风景

区。他说，“景点游览路线规划合理有序，垃圾桶覆盖密

度是我去过景区里最大的，清洁工随时清理垃圾，很好

地维护了景区环境。值得一提的是，我的手机数据线坏

了，在景区居然也能买到，各项服务非常贴心。 ”

金奖银奖不如游客的夸奖， 金杯银杯不如游客的

口碑。旅游行业作为一个服务窗口，面对来自天南海北

的游客，细节直接决定服务标准的好坏。自我市开始创

建国家级旅游服务综合标准化示范市以来，全市
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试点单位积极参与，服务态度有了极大改善，工作效率

明显提高，游客的满意度也不断攀升。

山东游客赵女士这样称赞青天河景区：“接待有

序，服务周到，设施完善，环境优美，让人心情舒坦。 ”

初次来焦作旅游，入住月季花园酒店的北京游客李

女士说：“月季花园酒店员工的素质非常高， 非常热情，

标志也很清楚，客房布置得很温馨，就像到家一样。 ”

旅游服务综合标准化建设， 让焦作越来越具有魅

力，从而吸引更多人走进焦作，享受丰富的旅游大餐。
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市质监局

2014

年政风行风建设座谈会现场。

本报记者 高小豹 摄

增强团结 展现风采

———市质监局 2014 年职工运动会掠影
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①

乒乓球比赛。

本报记者 高小豹 摄

图

②

市质监局党组书记、局长

李小平（右一）在比赛前抽签。

本报记者 高小豹 摄

图

③

跳绳比赛。

本报记者 高小豹 摄
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