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今日泰山·透视

在 22 日“优质服务争先
锋，我为创城作贡献”全市星
级饭店工作会议上，加强星级
饭店监督管理和提升饭店服
务质量被作为重点内容。

“星级饭店
的 服 务 质 量 如
何，直接关系到
入住客人的舒
适度和满意度。
目前，全市星级
饭店有 6 0 多
家，但四星级
以上的高级饭
店只有 4 家，
数量偏少，还
没有形成高
星级饭店集
群效应。另
外，饭店的
经营与管理
水 平 参 差
不齐，缺乏
泰安特色
主题酒店
和度假型
酒店。”泰
安市 星级
评 定 委 员
会 对 泰 安
市酒店业给
出了这样的
分析。“泰安
以打造国际旅
游名城为奋斗
目标，旅游实现
了跨越式发展，
特别是随着泰山
方特欢乐世界、
中华泰山封禅大
典、泰山花样年华
景区等一批旅游大

项目的建成，改变了旅游‘进
山不进城’的局面，‘泰山半日
游’也变成了‘泰安几日游’，
这一现象对于泰安市酒店业
来说无疑是一大捷报，也带来
了前所未有的商机。”张心东
表示，旅游城市须满足“吃、
住、行、游、购、娱”六大要素，
仔细分析会发现，酒店除了占
据“吃”和“住”两大要素外，在
一定程度上还与其他要素有
联系。所以，要想跟上旅游城
市发展的脚步，酒店必须要相
应提升，抓好各种机遇。

在全市星级饭店工作会
议上，泰安市委副书记、市旅
工委主任王云鹏强调，泰山旅
游正由单一的观光旅游向观
光体验休闲度假全方位旅游
转变，星级饭店是规范化管理
和优质服务的典型，代表着一
个城市旅游接待服务的品质。
谁拥有品牌，谁就拥有市场、
拥有客源。星级饭店本身就是
一种品牌，要通过不断创新和
过硬的管理、服务，去擦亮这
块“金字招牌”。

摘掉“准”字

跨入四星时代

正常情况下电话铃响 10 秒
内回答;熟练掌握岗位英语或岗位
专业用语;登记入住手续高效，准
确无差错;正常情况下，如宾客走
到前台能在 30 秒内被招呼……
这些条条框框都是出自国家旅游
局批准的《星级饭店访查规范》。
访查规范，从酒店硬件设施到软
件服务，甚至“客人用餐时，要及
时提醒餐盘烫手”等这样的细节
也被明确列出。

“星级评定标准近乎苛刻，不
管人力还是物力，酒店要想完成
这个过程都需要做很大的投入。
从酒店向有关部门发出星级申请
开始，工作便接踵而至。泰安市旅
游局首先对酒店进行初审、中间

情况反馈和终评，同时还要穿插
多次暗访检查活动。过了市级这
一关，再过省级关口，一级比一级
难。”张心东说，暗访人员都是具
备检查资格的专业人员，受全国
旅游星级饭店评定委员会及相应
星评机构的委派，会以普通客人
的身份入住酒店，针对已评定星
级饭店落实和执行星评标准的情
况进行检查，或在不通知饭店管
理方具体检查时间的情况下，以
“神秘客人”的形式对饭店质量进
行暗访检查活动。“在所有评定工
作中，这是最能反映问题的一环，
同时也是最残酷的一环。”

相比之下，作为目前泰安开业
的唯一一家五星级旅游饭店———

东尊华美
达大酒店，在追逐
五星的过程中体会到了更多。
从 2006 年 1 月试营业到 2007 年
底正式晋升为五星级旅游饭店，东
尊华美达大酒店同样用了近两年
的时间做准备。“申请的星级越高，
对酒店的要求也就越高。酒店星级
评审那段时间，所有工作人员都打
起了十二分精神，来应对随时发现
的问题。现在回想起来，我觉得星
级评定的过程丝毫不亚于酒店再
度开荒。”东尊华美达大酒店公关
部工作人员用这样的比喻总结了
评定过程的艰辛。

捧“星”：

要的是块

“金字招牌”

“尽管星级评定的过程漫长且
艰辛，但酒店仍然希望通过挂星来
得到提升。如果说挂星后的酒店有
哪些具体变化，从价格上并不能直
接体现出来。相对而言，在经济效
益和社会效益上的潜移默化反而
能更好地诠释挂星的意义。”张心
东说，对于星级饭店来说，星级好
比一块“金字招牌”，凸显同行业中
社会地位的同时，也能得到顾客更
高的认同度，从而带来更广阔的客
源和市场。

“酒店的级别越高，所承担的
责任就越大，因为星级给了顾客最

直观的认识，同时酒店也应该给他
们更高要求的切身感受。”东尊华
美达大酒店公关部相关负责人同
样表示，酒店“追星”挂牌，不单单
是为了追求几颗星，而是通过挂星
作为酒店的新起点、新开始，来提
高服务标准、员工素质、产品品质
等，进而提升酒店形象。

记者了解到，即将在11 月份开
业的福朋喜来登大酒店和正在筹建
的蓝海大酒店，都是捧着“金字招
牌”入住泰城的五星级饭店。随着泰
安打造国际旅游名城工作的逐步推
进，泰城的酒店行业也逐渐进入了

活跃期。面对纷至沓来的星级饭店，
东尊华美达相关负责人说，星级饭
店云集泰城，虽然酒店行业的竞争
更加激烈，但站在全局角度上用长
远的眼光看，这是一个极好的发展
趋势。“如果一个城市星级饭店的数
量极为有限，一方面反映出这座城
市还不够发达。另外一方面，对有限
的几家酒店也没有发展的动力。星
级饭店的入住，给我们压力的同时，
也激发我们去积极寻求突破，靠特
色去打造自己的品牌，手中的‘金字
招牌’也会越来越亮。”东尊华美达
大酒店公关部相关负责人表示。

22 日，丽景广场酒店
顺利通过国家旅游星级饭
店评定委员会的验收，荣
膺四星级旅游饭店。作为

泰安市第三家晋升为“四
星”的酒店，其授牌仪式受
到了社会各界的高度重
视。是什么动力让酒店有
了“追星”的念头？“挂星”，

对一家饭店意味着什么？

彩虹门、条幅、红毯、礼炮……
22 日，对于丽景广场酒店的全体
员工来说是一个不同寻常的日子。

“今天总算盼来了，回头想想，为了
这‘四颗星’，我们付出再多也值！”
丽景广场酒店前厅负责接待的工
作人员们骄傲地说。

上午 9 时许，当丽景广场酒店
总经理张心东接过烫有四颗金星
的牌子时，所有丽景人都激动不
已。“从现在开始，丽景广场酒店成
了真正的四星级饭店。”张心东说，
2008 年 8 月 8 日开业之初，按照
四星级饭店标准筹建的丽景广场
酒店，明确提出了向四星级饭店迈
进的口号。

“以前旅行社在为游客定房
间时总会问：‘你们酒店是准四
星，还是挂四星？’，其实严格意
义上讲，并不存在‘准几星’的说
法。”张心东说，目前很多酒店都
是按照星级的标准来筹建，在没
有被正式评定为星级饭店之前，
已经习惯被业内外称之为“准星
级饭店”，实际上这个称呼很不严
谨。只有酒店向相关部门提出申
请并由星级评定委员会严格评定
之后，才有可能跨入星级时代。

“‘准星级’和‘挂星级’，这两
种不同的叫法对酒店来说，体现的
是质的跨越。”参加当天仪式的一
位旅行社代表说。

“追星”：

过程犹如

再度开荒

全市六十多家星级饭店,仅有四家是四星以上

酒店“追星”长路漫漫
本报记者 李芳芳

城市要提升

尚需多“摘”星

①丽景广场酒店的工作
人员高兴地看着四星级饭店
标牌。

②星级饭店要求餐具摆
设整齐划一。

③丽景广场酒店的工作
人员在总统套房布置具有泰
山文化特色的挂件。
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