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质 量 提 升 是 旅 游 景 区 可 持 续

发 展 之 根 、安 身 立 命 之 本 。 洪 洞

大槐树景区一直践行标准领先发

展战略，以标准求生存，以质量促

发 展 ，将 标 准 化 工 作 作 为 景 区 规

范化管理、精细化服务、科学化发

展 、品 质 升 级 的 基 本 工 作 和 重 要

前 提 。 2018 年 10 月 ，洪 洞 大 槐 树

景 区 晋 升 成 为 国 家 5A 级 旅 游 景

区 ，成 为 临 汾 市 和 山 西 省 南 部 地

区首家国家 5A 级旅游景区。

“ 宝 剑 锋 从 磨 砺 出 ，梅 花 香 自

苦 寒 来 ”。 洪 洞 大 槐 树 景 区 自

2012 年 启 动 国 家 5A 级 旅 游 景 区

创 建 工 作 以 来 ，坚 持 对 标 国 家 5A

级 旅 游 景 区 质 量 评 定 标 准 ，全 面

推 动 景 区 标 准 化 建 设 、规 范 化 管

理 、人 性 化 服 务 、智 能 化 消 费 ，从

细 微 处 提 升 景 区 品 质 ，陆 续 投 入

1.6 亿 元 专 项 资 金 对 旅 游 交 通 、

游 览 设 施 、旅 游 安 全 、卫 生 环 境 、

邮 电 服 务 、旅 游 购 物 、综 合 管 理 、

资 源 与 自 然 保 护 等 方 面 进 行 对

标 对 表 、提 升 改 造 ，景 区 旅 游 资

源 得 到 进 一 步 保 护 和 有 效 利 用 ，

旅 游 环 境 得 到 进 一 步 完 善 和 提

升 ，吸 引 力 和 竞 争 力 持 续 增 强 。

同 时 通 过 标 准 化 建 设 ，将 一 些 看

似 不 重 要 、容 易 被 忽 视 的 细 节 问

题 提 到“ 牵 一 发 而 动 全 身 ”的 高

度 ，通 过 不 断 自 查 、邀 请 外 部 人

士 暗 访 等 ，一 点 点 改 进 ，一 点 点

进 步 ，厚 积 薄 发 ，完 成 了 一 次 又

一 次 质 的 跨 越 。

但 大 槐 树 人 也 清 楚 地 认 识

到 ，国 家 5A 级 旅 游 景 区 的 创 建 是

景 区 标 准 化 建 设 的 新 起 点 。 一

年 多 来 ，洪 洞 大 槐 树 景 区 坚 持 文

旅 融 合 发 展 ，以 建 设 景 观 化 、服

务 人 性 化 、管 理 标 准 化 为 目 标 ，

以 丰 富 业 态 、规 范 秩 序 、提 质 增

效 为 重 点 ，定 期 召 开 专 项 会 议 、

成 立 品 牌 维 护 办 公 室 、开 展 5A 明

察 暗 访 、多 渠 道 收 集 游 客 意 见 、

建 立 更 加 科 学 规 范 的 游 客 满 意

测 评 体 系 等 ，使 各 项 工 作 持 续 高

效 运 行 。

通 过 标 准 化 建 设 ，洪 洞 大 槐

树 景 区 先 后 荣 获 国 家 旅 游 服 务 业

标 准 化 示 范 项 目 、全 国 中 小 学 生

研 学 实 践 教 育 基 地 、全 国 文 明 单

位 、全 国 青 年 文 明 号 、“ 中 国 楹 联

文化名园”、中国华侨国际文化交

流基地、全国模范职工之家、全国

厂 务 公 开 民 主 管 理 先 进 单 位 、山

西 省 质 量 奖 提 名 奖 、山 西 省 五 一

劳 动 奖 状 、山 西 十 佳 品 质 旅 游 景

区 、山 西 省 文 化 体 制 改 革 先 进 单

位 、山 西 省 文 明 旅 游 先 进 单 位 等

百 余 项 重 大 品 牌 荣 誉 ，先 后 吸 引

多 家 主 流 媒 体 争 相 宣 传 ，受 到 国

内外游客的广泛关注。

何 东 海 认 为 ，员 工 思 想 观 念

的 转 变 、游 客 至 上 理 念 深 入 人

心 、服 务 质 量 空 前 提 升 是 标 准 化

建 设 工 作 最 大 的 收 获 。 下 一 步 ，

洪 洞 大 槐 树 景 区 将 坚 持 科 学 管

理 与 社 会 参 与 并 重 ，凝 聚 起 共 同

推 进 旅 游 质 量 提 升 的 强 大 合 力 ，

用 一 流 的 管 理 、优 质 的 服 务 不 断

满 足 人 们 日 益 增 长 的 美 好 生 活

的 需 要 。

标准化建设
引领大槐树品牌高质量发展

洪 洞 大 槐 树 寻 根 祭 祖 园 有 限 公 司 由 景 区 、民 俗 饭 店 、旅 行 社 三 大 板 块

组成，对于旅游服务标准化管理的探索始于 2006 年。十多年来，公司上下

凝心聚力，围绕吃、住、行、游、购、娱，以公司 153 个岗位为要素，不断探索，

构 建 了 具 有 旅 游 行 业 特 点 、大 槐 树 特 色 的 标 准 化 管 理 机 制 与 企 业 标 准 体

系，覆盖旅游经营、服务、管理、建设的各个方面。目前，洪洞大槐树景区运

行标准 383 项，民俗饭店运行标准 232 项，旅行社运行标准 149 项，共计支撑

公司规范化管理的标准达 764 项。需求引领，系统布局。“标准化+”效应为

洪 洞 大 槐 树 景 区 开 启 文 旅 深 度 融 合 、促 进 优 质 发 展 、推 动 品 牌 创 新 提 供 了

全面的技术支撑。目前，景区客源覆盖全国 30 多个省（区 、市）以及欧美数

十 个 国 家 。 每 年 入 境 游 客 量 、总 接 待 游 客 量 以 及 门 票 收 入 保 持 稳 步 增 长 ，

成为当地文化旅游产业的主力军、经济发展的新引擎。2018 年 10 月 29 日，

洪洞大槐树景区晋升成为国家 5A 级旅游景区，这不仅是一块“金”字招牌，

更是一份沉甸甸的质量“承诺书”，是推动科学管理、规范运营、优质服务的

又一起点，洪洞大槐树景区踏上了以品质旅游推动高质量发展的新征程。

标准化
让管理工作更规范

洪 洞 大 槐 树 寻 根 祭 祖 园 有 限 公 司（以 下

简 称“ 公 司 ”）自 2006 年 开 始 探 索 标 准 化 管

理 ，2008 年 制 订 了 临 汾 市 首 个 旅 游 行 业 地 方

标 准《山 西 洪 洞 大 槐 树 寻 根 祭 祖 园 景 区 旅 游

服 务 规 范》，2009 年 建 立 企 业 标 准 体 系 ，全 面

实 现 了“ 事 事 有 标 准 、处 处 有 流 程 、人 人 有 考

核 ”的 常 态 化 、精 细 化 的 标 准 化 管 理 机 制 ，成

为 景 区 快 速 发 展 的 核 心 推 动 力 。 2018 年 1 月

被评为 2018—2019 年度国家服务业标准化示

范项目 ，成为山西省首家获此殊荣的企业，并

于 2018 年 9 月顺利通过中期评估。

“ 公 司 制 订 的 企 业 标 准 的 技 术 要 求 ，普 遍

高于强制性国家标准的相关技术要求。”洪洞

大 槐 树 寻 根 祭 祖 园 有 限 公 司 人 力 资 源 部 部 长

李 艳 艳 自 信 地 说 。 她 介 绍 ，公 司 制 订 的 山 西

省 地 方 标 准《旅 游 景 区 卫 生 清 洁 服 务 质 量 要

求》中 ，规 定 了“ 在 清 洁 过 程 中 应 留 意 周 边 环

境 ，如遇游客经过 ，宜在游客临近作业位置约

3 米处停止作业，并礼让示意游客通行”；而公

司《卫 生 清 洁 服 务 标 准》则 进 一 步 规 定 需“ 微

笑并礼让示意游客通行”。小小的细节 ，足可

看出景区严格的服务规范。

公 司 自 始 至 终 鼓 励 全 员 参 与 标 准 的 制

订 ，可以说是标准来源于日常工作，又高于日

常 工 作 ，因 此 公 司 标 准 更 加 实 用 、操 作 性 强 ，

在 执 行 过 程 中 得 心 应 手 。 如 在《香 火 使 用 管

理 规 定》中 ，对 于 给 游 客 递 燃 香 时 的 规 范 动

作：“应右手握于燃香底部约 6 厘米处，左手轻

扶燃香中间部递向游客”，这就是一线员工反

复实践得出经验、建言献策的结果 ，这样的例

子 不 胜 枚 举 。 通 过 全 员 参 与 、自 下 而 上 取 得

的标准建设 ，得到了员工的一致认可 ，执行起

来也更加行之有效。在标准《奖惩管理办法》

中 规 定 ：“ 接 待 游 客 时 应 注 意 仪 容 仪 表 及 仪

态 ，不应把个人情绪带到工作中 ，在本职工作

时 间 发 生 游 客 投 诉 抱 怨 者 ，最 少 扣 5 分 ，调 查

核 实 后 应 视 情 况 给 予 相 应 处 理 ，确 因 个 人 因

素 引 起 投 诉 者 给 予 停 职 或 辞 退 处 分 ”。 这 种

细 致 入 微 的 落 实 办 法 ，也 促 使 公 司 快 速 形 成

了人人重标准、讲标准、用标准的浓厚氛围。

随 着 标 准 化 在 公 司 的 运 行 ，所 有 管 理 流

程都清晰、透明 ，执行运作力在标准化管理中

得 到 强 化 ，洪 洞 大 槐 树 景 区 的 管 理 更 加 科 学

化、规范化、标准化、特色化。

公 司 坚 持 标 准 引 领 ，监 督 并 重 ，建 立 了

“ 制 度 健 全 、规 范 管 理 、监 督 有 效 、奖 罚 严 明 ”

的 标 准 化 工 作 监 督 考 核 机 制 ，成 立 了 监 督 稽

查组 ，定期、不定期的检查督导员工的服务情

况 ，对 重 点 难 办 工 作 实 行“13710”督 办 机 制 ，

邀请“神秘游客”对景区整体服务情况进行暗

访 ，建 立 CEM 游 客 体 验 系 统 收 集 意 见 等 ，保

证 每 个 环 节 、岗 位 、部 门 都 能 够 依 照 标 准 服

务 、管 理 、考 核 ，标 准 体 系 成 为 景 区 提 高 服 务

质 量 、提 升 工 作 效 率 、创 造 效 益 最 大 化 、推 动

品牌建设的强有力抓手。

通 过 严 抓 、狠 管 ，实 施 起 来 达 到 很 好 的 效

果，极大地提高了员工的服务质量，提升了游客

满 意 度 。 游 客 对 洪 洞 大 槐 树 景 区 的 满 意 率 从

2014 年的 95.82%上升为 2019 年的 98.79%。

创 新 是 引 领 发 展 的 不 竭 动

力 ，旅 游 产 业 的 发 展 更 要 进 行 创

新 。 洪 洞 大 槐 树 祭 祖 习 俗 是 国

家 非 物 质 文 化 遗 产 ，是 根 祖 文 化

的“ 活 化 石 ”。 公 司 历 时 一 年 多 ，

在 继 承 传 统 的 基 础 上 ，对 祭 祖 习

俗 中 的 文 化 元 素 、礼 仪 和 流 程 进

行 了 标 准 化 创 新 。 表 现 形 式 上 ，

继 承 了 传 统 仪 程 中 的“ 敬 献 供

品 ”环 节 ，奉 上 三 牲 、五 谷 、鲜 果 、

肴 馔 、面 点 及 五 色 寒 衣 以 示 孝

敬 ，不 忘 根 源 ；在“ 敬 献 乐 舞 ”环

节 ，则 增 加 了 情 景 剧 、鼓 祭 ，与 歌

祭 、赋 祭 、舞 祭 等 一 同 将 古 槐 后

裔 传 承 孝 德 、开 拓 创 新 的 精 神 表

现 出 来 。 祭 祖 流 程 创 新 加 入 了

非 物 质 文 化 遗 产 威 风 锣 鼓 ，中 华

传 统 礼 教 的 重 要 组 成 部 分 八 佾

舞 ，传 统 风 俗 祭 祀 用 品 五 色 寒

衣 、油 角 等 丰 富 内 容 ，淋 漓 尽 致

地 表 现 了“ 大 槐 树 祭 祖 习 俗 ”，让

仪 式 内 涵 更 加 深 远 。

从 操 作 流 程 上 ，将 由 数 百 人

操 作 、近 万 人 参 与 的 祭 祖 习 俗 编

制 为 可 程 序 化 操 作 的《祭 祖 活 动

实施办法》，让祭礼转化为操作性

强的规范化标准流程。

公 司 常 务 副 总 经 理 何 东 海 介

绍 ，原 先 祭 祖 活 动 从 排 练 到 实 施

需 要 10 余 天 的 时 间 ，制 成 操 作 办

法 后 通 过 大 家 的 学 习 ，在 保 证 质

量 的 前 提 下 ，现 仅 需 要 2.5 天 ，极

大地提高了工作效率。“这就是标

准化管理的力量。”他自信地说。

据 了 解 ，洪 洞 大 槐 树 景 区 还

将 洪 洞 大 槐 树 祭 祖 习 俗 分 成 多 个

标 准 ，参 照 不 同 的 标 准 配 置 不 同

的 人 员 、贡 品 开 展 私 家 定 制 活

动 。 通 过 标 准 化 的 方 式 ，每 年 开

展 的 活 动 达 五 六 十 场 ，为 景 区 带

来了丰厚的经济效益。

在 全 面 推 行 标 准 化 管 理 的 过

程 中 ，公 司 还 涌 现 出 一 批 专 业 人

才 ，普 通 工 作 人 员 在 参 与 标 准 化

的 制 订 、实 施 、管 理 过 程 中 ，通 过

不 断 学 习 ，与 洪 洞 大 槐 树 景 区 一

起 成 长 。 公 司 现 有 山 西 省 高 等 级

景区评定专家 1 名、标准化技术委

员 会 委 员 1 名 ，市 级 旅 游 标 准 化 、

党 建 标 准 化 等 方 面 的 专 家 8 名 以

及 近 50 名 企 业 标 准 化 管 理 人 员 ，

为 行 业 培 养 了 一 批 标 准 化 人 才 ，

并 多 次 受 邀 赴 全 国 各 地 分 享 经 验

和开展培训。

作 为 全 省 首 家 国 家 服 务 业 标

准 化 示 范 项 目 单 位 ，洪 洞 大 槐 树

景 区 积 极 承 担 起 旅 游 服 务 标 准 化

实 践 任 务 ，着 眼 全 国 和 行 业 标 准

化 需 求 ，持 续 探 索 标 准 化 理 论 与

方 法 ，同 专 家 合 作 进 行 标 准 化 课

题研究，加强特色标准制修订等，

不 断 探 索 为 旅 游 服 务 业 标 准 化 总

结 提 炼 出 可 复 制 、可 推 广 的 标 准

化 工 作 模 式 。 2018 年 初 ，洪 洞 大

槐 树 景 区 将 日 常 服 务 保 障 标 准 中

常用的《研学旅行讲解服务要求》

《旅 游 景 区 民 俗 燃 香 基 本 要 求》

《旅 游 景 区 经 营 场 所 管 理 要 求》

《旅 游 景 区 绿 化 管 理 基 本 要 求》

《旅 游 景 区 卫 生 清 洁 服 务 质 量 要

求》《旅 游 景 区 厕 所 清 洁 服 务 规

范》六项标准进行提升和修订后，

向 山 西 省 市 场 监 督 管 理 局 进 行 了

申 报 。 2019 年 5 月 30 日 ，山 西 省

市 场 监 督 管 理 局 发 布 八 项 省 级 地

方 标 准 ，其 中 六 项 都 是 由 公 司 制

订。据了解，截至目前，由公司起

草 制 订 的 七 项 标 准 已 被 山 西 省 市

场 监 督 管 理 局 纳 入 山 西 省 地 方 标

准 ，《旅 游 景 区 票 务 管 理 规 范》等

四 项 标 准 被 临 汾 市 市 场 监 督 管 理

局纳入临汾市地方标准。

用“ 高 标 准 ”提 升 产 品 质 量 ，

用“活标准”提升服务质量。这些

标 准 的 制 订 、实 施 、课 题 研 究 成

果 ，不 仅 实 现 了 洪 洞 大 槐 树 景 区

旅 游 发 展 的 新 突 破 ，更 成 为 各 地

景 区 争 相 学 习 的 典 范 。 仅 2019

年 ，就 吸 引 了 陕 西 黄 帝 陵 、华 山 ，

河 南 郑 州 黄 帝 故 里 ，江 西 上 饶 瓦

屑坝等省内外 40 余家景区到洪洞

大槐树景区参观学习及培训。

标 准 化 建 设 让 洪 洞 大 槐 树 景

区的美誉度、影响力日益提升，越

来 越 多 的 游 客 前 来 体 验 根 祖 文

化 ，大 槐 树 品 牌 知 名 度 空 前 提

升 。 洪 洞 大 槐 树 景 区 的 游 客 接 待

量 也 从 2014 年 的 148.3 万 人 次 上

升为 2019 年的 205.54 万人次。

标准化助推景区创新发展

标准化助力
景区研学活动树品牌

标准化引领景区高品质发展

“教育研学”是洪洞大槐树景区发展探索创

新中的一项重要课题，景区以孝德文化为核心

载体，形成了较为成熟的研学游深度体验体系，

研学课堂已实现常态化、规范化和多样化，成为

大槐树文旅深度融合创新发展的新势态，更为

广大旅行社拓展旅游研学线路、提升旅游品质

提供了平台。

近年来，研学旅行方兴未艾，洪洞大槐树景

区以明初大槐树移民历史为根基，以其涵盖的

移民、祭祖、姓氏、孝德、民俗等内容为依托，以

景区丰富的自然资源和人文景观为阵地，以国

家非物质文化遗产“大槐树祭祖习俗”为主线，

围绕“孝德文化体验、非遗传承体验、红色教育

感悟”三大主题活动，研发出“感悟华夏之根·抒

发爱国情怀、弘扬根祖文化·彰显家国情怀、美

丽中国根·魅力百家姓、守望乡土文化·留住美

丽乡愁”4套精品研学课程，以“研学+非遗传承”

“研学+孝德体验”“研学+姓氏探源”“研学+爱

国教育”“研学+演艺体验”“研学+民俗体验”等

模式将书本知识与社会实践深度融合，重点突

出“参观+学习+实践”，拓展了祭祖习俗体验、拓

印技法体验、家风家训传承、孝德敬茶体验、文

化演艺体验等系列研学主题项目，高标准按照

景区制订的《研学旅行讲解服务要求》大力推广

实施。一时间，洪洞大槐树景区成为学生们“寓

教于乐”的极佳课堂。2018 年 10 月，洪洞大槐

树景区正式获评第二批全国中小学生研学实践

教育基地。

在洪洞大槐树景区，中小学生不仅可以体

验国家非物质文化遗产——大槐树祭祖习俗，

感受古代传统祭祖仪式的庄重与肃穆；参加“大

槐树孝文化节”新旧二十四孝对比展，了解古代

孝文化的魅力以及当代孝文化的内涵；在溯源

阁内聆听传统家风家训文化讲座，体会古代优

秀家风家训的魅力；在景区茶室参加“孝亲堂”

游客互动、游子祈福等寓教于乐的活动等。通

过丰富的活动，对明初大槐树移民和移民文化

有更深层次的理解。据了解，“孝亲堂”活动是

最受家庭欢迎的，有时一天就有 2000 余个家庭

参加。

何东海介绍，洪洞大槐树景区还将特色根

祖文化与中华民族传统孝德文化相结合，推出

独树一帜的“洪洞大槐树孝文化节”，每年都吸

引众多研学旅游团队，成为研学旅游的新亮点。

2019 年，洪洞大槐树景区又布置研学活动

场地 14处，设立专门的研学敏学班教室、孝德敬

茶体验教室、农耕体验场地、国风拓印教室等；

增设 12 套家风家训传承体验展架，为中小学生

提供了研学旅行手册、任务证书、体验卡、家训

文化摘抄卡等众多免费研学装备。同时配备 40

余名专业研学讲师、研学讲解员，每一项研学活

动都有 1-3 名经过专业培训的研学讲师和研学

讲解员为大家服务，这既保证了每位学员的体

验效果，也给研学体验活动提供了高品质的保

障。

2019 年，洪洞大槐树景区研学活动辐射至

全国乃至海外中小学校，吸引了 100 多所学校、

1.3 万余名学子前来“寻根”“祭祖”“研学”，来自

美国、澳大利亚、马来西亚等国家的众多海外学

子在祭祖文化、孝德文化、姓氏文化的渗透力和

影响力中体验着大槐树文化的精髓，感受着中

华文化的独特魅力。

据了解，2020年，洪洞大槐树景区将紧跟研

学趋势，从内容、形式和设施等多方面提质创

新，进一步创新建设“三家”（家庭、家教、家风）

文化教育基地、港澳台游学旅游基地、大槐树文

化书院和非遗工坊等项目，发挥研学教育基地

校外延伸教育的核心作用，打造具有大槐树鲜

明特色的研学基地，为研学游探索更多的发展

内容，为青少年讲好精彩的中国故事，为中华民

族优秀传统文化的传承与弘扬拓宽了渠道。

面 对 新 时 期 、新 任 务 、新 挑 战 ，何 东 海

说：“洪洞大槐树景区将从体制机制、发展模式、

管理方式以及人才、理念、结构等

方面持续创新、发力，多角度、全

方位地挖掘根祖文化，运用

好洪洞大槐树丰厚的根祖文

化资源，进一步把文旅融合

这篇大文章做深、做实、做精

彩。”

洪洞大槐树寻根祭祖园有限公司董

事长兼总经理范忠义表示，国家 5A 级旅

游景区的创建，收获的不单是一份荣誉，

更是一份责任和使命。这赋予了大槐树

人更加务实奋进的精神动力，鞭策着我们

在文化和旅游产业高质量发展的道路上

砥砺奋进。的确，标准化建设、品牌打造、

高质量发展，“路漫漫其修远兮”，洪洞大

槐树景区将以“站在高处、看在远处、谋在

难处、得在新处、落在实处”的行为准则，

不断提升景区标准化管理体系，时刻以严

谨细致的工匠精神鞭策自己，在“用‘高标

准’提升产品质量，用‘活标准’提升服务

质量”的探索之路上不断前进。

未来，洪洞大槐树景区将通过自身标

准化建设和行业引领，积极践行全国服务

业标准化示范项目赋予的责任，打造一流

的全国服务业标准化示范点，为全国同行

业标准化建设作出更大贡献，为人民群众

提供更好的旅游产品。 （王文华）

国家非物质文化遗产洪洞大槐树祭祖习俗的宏大场面

洪洞大槐树景区“根”字影壁

景区布置研学活动场地景区布置研学活动场地 1414 处处

景区每天早晨举办《开门迎亲》表演，迎接全国各地前来寻根祭祖的“亲人”们

充 分 发 挥 研 学 教 育 基 地 校 外 延 伸 教 育 的 核 心

作用，打造具有大槐树鲜明特色的研学基地。

洪洞大槐树景区祭祖堂


