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关于在吉林省旅游行业推广建立
首席质量官制度的通知
吉文旅联发〔2024〕26号
各市（州）文化广播电视和旅游局、市场监督管理局，长白山管委会旅游和文化体育局、市场监督管理局，梅河口市文化广播电视和旅游局、市场监督管理局：

　　为深入贯彻《质量强国建设纲要》，进一步落实《文化和旅游部关于加强旅游服务质量监管提升旅游服务质量的指导意见》《吉林省旅游万亿级产业攻坚行动方案（2023—2025年）》，持续提升我省旅游服务质量，增强游客体验，确保旅游业高质量发展目标实现，经省文化和旅游厅与省市场监督管理厅共同研究决定，在全省旅游行业中全面推广建立首席质量官制度。

　　一、主要目的
　　推广首席质量官制度，是提升吉林省旅游业整体服务品质与游客体验的重要举措。通过首席质量官的专业化管理，打造旅游业的优质服务品牌，储备高素质管理人才，显著增强我省旅游业的市场竞争力，为吉林省旅游业的高质量发展奠定坚实基础。

　　二、主要内容
　　（一）岗位定义。首席质量官（Chief Quality Officer, CQO）是旅游服务企业中对质量安全和质量发展全面负责的高层管理人员，由企业法定代表人或主要负责人选拔任命并授权其开展工作。CQO在企业决策层中扮演关键角色，负责制定和执行企业质量战略，确保服务质量符合或超越行业标准和顾客期望。作为企业质量管理体系的核心领导者，CQO需推动质量文化，引领企业持续改进和优化，以塑造企业质量竞争力，实现高质量发展目标。

　　（二）任职条件。首席质量官应熟悉国家有关质量法律法规和政策，特别是旅游行业的相关法规，具备大学本科及以上学历，取得中级及以上质量专业技术人员职业资格证书，或具有同等专业能力证明。同时，需具备3年以上旅游服务行业质量管理工作经验，具备良好的职业道德和敬业精神，诚实守信、敢于负责，并具备出色的沟通、协调、组织管理能力。

　　（三）工作职责。负责制定企业质量发展战略、年度质量工作计划和质量安全保障措施；建立并实施先进质量管理体系和管理方法，如ISO9001等；组织实施质量改进、质量攻关等群众性质量活动，提升服务质量；实施质量成本管理，加强质量统计分析，减少浪费，提高效率；开展质量教育培训，提升全体员工的质量意识和专业技能；建设企业质量文化，营造全员关注质量的良好氛围；制定和实施旅游服务质量标准，确保服务流程规范化；监督执行国家和地方关于旅游、安全、环保等法律法规。

　　（四）工作权利。在质量相关决策中有发言权和执行权。在发现重大质量问题时，有权立即采取措施，包括停止服务或活动在质量改进项目中，有权调配必要的资源，定期向管理层汇报质量状况和改进成果，提出改进建议。

　　（五）工作规范。首席质量官应具有良好的职业操守和专业素养；定期参加质量管理和旅游行业相关的培训，保持专业知识更新；与内外部相关部门和人员保持良好沟通，确保质量政策得到理解与执行；保护企业商业秘密和客户隐私，处理敏感信息时遵循相关法律法规；建立和维护应急响应机制，对突发质量事件能迅速做出反应；始终以顾客满意为出发点，确保服务质量满足甚至超越顾客期望。

　　三、主要措施
　　（一）加强组织引导与教育培训。文化和旅游部门负责制度实施的组织协调及指导监督。市场监管部门负责组织定期的首席质量官专题培训，经培训合格，方予以正式认定。同时，利用国家市场监督管理总局网络学院线上学习资源为旅游企业提供不少于20学时的在线学习课程，内容涵盖旅游服务质量标准、质量管理方法等。

　　（二）明确职责与激励机制。各旅行社、A级旅游景区、A级乡村旅游经营单位、星级旅游饭店等旅游企业要充分认识设立“首席质量官”的积极意义，把“首席质量官”制度作为旅游质量发展的重要举措，在具有任职资格的管理人员中选拔任用首席质量官，优化质量工作流程，进一步完善现代企业管理制度。应制定详细的旅游服务首席质量官职责清单，包括但不限于制定企业长期质量战略规划、监督服务质量、处理重大质量投诉等。设立首席质量官绩效考核体系，将质量管理成效与薪酬、晋升等挂钩。鼓励企业设立首席质量官专项奖励基金，对表现突出的首席质量官进行表彰和奖励。

　　（三）健全内部管理制度。在旅游企业中推行首席质量官竞争聘任机制，选拔具备专业知识和管理能力的人员担任。首席质量官应负责建立健全企业内部质量管理体系，包括制定服务质量标准、监督服务质量执行、组织质量改进活动等。

　　（四）强化外部监督与制度保障。各地文化和旅游部门应加强对旅游企业首席质量官制度执行情况的监督检查，确保制度得到有效实施。将旅游企业建立首席质量官制度作为推荐申报政府质量奖、旅游服务质量提升项目等的优先条件，增强企业的积极性和动力。支持符合条件的首席质量官申请进入吉林省质量强省战略实施专家库管理。推荐鼓励首席质量官申报各类评奖评优评先，并适时推行企业首席质量官星级评定、优秀企业首席质量官评选，参与政府质量发展工作研讨等交流活动。

　　（五）实施统一备案管理。市场监管部门对首席质量官实施备案管理，经培训合格的首席质量官需通过统一的网上备案系统进行登记，包括个人信息、培训经历、工作职责等内容。备案信息纳入“全国首席质量官数据库”和“吉林省质量专家数据库”，以便于管理和查询。
　　（六）拓宽宣传渠道与增进行业交流。利用主流媒体和行业平台，广泛宣传旅游服务首席质量官制度的目的、意义和实施效果，提高社会认知度。组织旅游服务质量论坛、经验分享会等活动，邀请优秀企业和首席质量官分享成功案例和管理经验，推动行业共同进步。
　　四、工作要求
　　（一）各地要高度重视此项工作，结合自身实际情况制定具体实施方案，确保首席质量官制度在全省旅游行业中顺利推广实施。
　　（二）各地要加强沟通协调和协作配合，形成工作合力。同时，要加强对首席质量官工作的指导和监督，确保其充分发挥作用，共同推动我省旅游业高质量发展。
　　（三）各市（州）文旅部门组织辖区各旅行社、A级旅游景区、A级乡村旅游经营单位、星级旅游饭店等旅游经营单位对照条件任命首席质量官，及时填写“全省旅游行业拟任首席质量官备案登记表”，并将备案登记表及相关佐证材料扫描件汇总报省文化和旅游厅。省市场监督管理部门将择期组织首席质量官专题培训。
　　
　　
 
　　吉林省文化和旅游厅 吉林省市场监督管理厅
　　2024年7月31日
