
2018年宁波如何打造品质旅游产品，推动品质旅游宣传，促
进旅游品质服务提升，宁波市旅游发展委员会负责人接受了记者
采访。

1.前段时间，一名北京游客信中对宁波人文山水和城市文明
的赞美，让我们看到旅游对传播城市形象的重要性。今年以“海
丝古港，微笑宁波”作为宁波旅游形象宣传口号，又有何深意？

答：经过全球智慧征集，我们打磨出了“海丝古港微笑宁波”
这一宁波旅游新形象口号。

其中，“海丝古港”在于围绕习近平总书记提出的“宁波等古
港口是古丝绸之路的‘活化石’”这一论断。“海丝古港”是宁波海
洋文化、商贸文化、都市文化、佛教文化的结合。而“微笑宁波”是
因在宁波挖掘了陶器耳，它是来自6500年前远古的微笑，而且溪
口弥勒大佛笑口常开，带来人间喜乐，同时宁波是文明旅游城市，

“微笑”也是一道靓丽风景。

2.市旅发委和宁波晚报社合作开展品质旅游游客满意度评
价活动，请您谈谈对本次活动的看法。针对游客反馈的结果，旅
发委接下去会开展哪些方面的工作促进旅游品质服务提升？

答：旅游服务质量的好坏影响多个方面。今年3月，国务院
办公厅印发了《关于促进全域旅游发展的指导意见》，其中特别强
调全域旅游发展要用品质提升游客满意指数；原国家旅游局今年
也提出发展优质旅游这个概念，两者异曲同工。而此次调查吸引
了2万余名市民和读者参与，为我们今后工作提供了详实的参考
和借鉴。

接下去，我们将依据此次调查报告提出的问题，指导督促旅
游企业进行有针对性的督促和整改；同时借助行业标准化建设来
引领品质建设。当然，也会继续通过与媒体或第三方合作，发挥
好社会舆论监督作用，共同促进品质服务不断提升。

3.宁波如何营造品质旅游环境，提升宁波旅游品牌形象，增
强市民和国内外游客对宁波旅游环境品质的整体获得感？

答：去年底，市委市政府召开了全市旅游发展大会，出台了
《关于推进全域旅游促进旅游业改革发展的若干意见》。

据此，我们将扎实推进“厕所革命”新三年行动计划，完成旅游
景区、旅游线路沿线、交通集散点、乡村旅游点等区域厕所整体改
造，在特定区域增设第三卫生间；同时提高通景公路标准，提升景
区通达性，推进国省道干线和通景公路沿线建设兼具观景、泊车、
游憩功能的公路服务站（点），加快高速公路服务区向交通、生态、
旅游等复合型服务区转型。此外，还将推进智慧化数据系统建设。

4.文旅融合的时代背景下，加强旅游与相关产业的融合发展，
丰富旅游产品供给方面，政府部门对旅游企业有哪些推动和促进？

答：我们与多部门合作，推动休闲运动、研学旅游、科普旅游
等开展。比如，农办大力支持并联合推进景区村庄创建和民宿经
济发展，开展了休闲农业和乡村旅游示范区（乡镇、示范点）；市发
改委大力支持特色小镇旅游元素培育；市财政局增加旅游发展专
项资金等。

同时我们重视各类产业融合基地的功能拓展、品质提升、形
象传播和示范作用发挥。目前已开展风情旅游小镇、特色小镇旅
游景区、文化旅游示范基地等建设推广，极大地丰富人们的休闲
旅游产品。对创建评定的予以政策扶持、经费补助、宣传推广。

打造品质旅游 共话美好生活
2018品质旅游游客满意度调查报告出炉
中国（宁波）旅行商大会暨品质旅游高峰论坛圆满闭幕

全域旅游背景下，我市旅游品质现状如何？游客
需求又有哪些？今年5月起，宁波市旅游发展委员会
联合宁波晚报社在全市范围内开展了“宁波品质旅游
游客满意度评价活动”，获得了市民（游客）的真实反
馈。眼下，这份品质旅游游客满意度调查报告在
2018中国（宁波）旅行商大会暨品质旅游高峰论坛举
行期间正式出炉，让我们一起来看看吧！
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奉化溪口景区副总经理 肖绍夫

景区要充分挖掘当地文化内涵，丰富提升景点品位，带给游客别样的体
验，才能长期有效地吸引游客。

近几年，自驾游热度持续飙升。溪口景区也进一步完善了旅游基础设施
和交通标识，保障安全、便捷的旅游环境。景区拥堵、通行不畅，游客容易
心情烦躁，但如果迎面来的是微笑的问候、周到的服务，大家的心情就会欢
畅许多。

开元酒店集团总裁助理兼标准化中心主任 韩伟锋

从需求端看，从以前外出旅行只要能有住有吃，现在已经满足不了了。
提供旅行者文化体验、农耕体验、自然生态的体验构成了目前旅游的关键要
素。

酒店业也需要研究市场新需求并实施转型，打造能引领生活方式的一些
新业态产品，比如文化主题酒店、乡村度假酒店。针对市场变化，我们目前也
在研发更具有智慧型的技术，以后或用物联网、智能化在产品中加以体现。

中国好游客 张志鹏

在旅游消费观念日益成熟的今天，游客在衡量一项服务产品的价值时，
已经开始用“值不值”的消费意识替代了以往传统的“贵不贵”的消费意识。
越来越多的游客选择走进景区或者网红地进行休闲和消费，他们所看中的不
是景色美不美，而是背后所隐藏的优质服务与环境。

从游客的角度来说，在欣赏风景、放松心情的同时。记得别忘了“文明”二
字，外出旅游要注意文明出行、爱护环境、注意安全、明白消费、理性维权。

宁波晚报、东南商报副总编辑 陈剑虹

当下，中国旅游业快速发展，旅游服务质量不断提升。不过随之而来的
是，游客反映部分地区旅游服务品质问题涉及交通、住宿等多方面。产生这些
问题的原因是多方面的。有的是部分企业经营过程中采取恶性低价竞争；游
客不理性消费也影响了旅游品质的提高。

作为媒体，我们应该对事件进行客观的报道，通过积极的宣传和引导，让广
大游客了解旅游中存在的不文明现象，识别消费陷阱，走出旅游消费上的误区，
树立成熟的消费心理，选择高品质的旅游产品，这在当前是十分必要的。

浙江工业大学之江旅游学院院长、教授 梁雪松

目前我国的旅游业正处于转型升级中，传统观光旅游要提升品质，需要大
量的从事人力资源管理与开发、市场营销等高素质管理人才。目前国内的新型
旅游人才短缺不仅表现在“量”上，也表现在“质”上。旅游业并不只是观光游览，
它涵盖着吃、住、行、游、购、娱等多种元素，因此需要多个专业领域的人才。我们
目前也在探索培育新的旅游专业人才，比如开设定制旅游虚拟班，对感兴趣的
学生进行培训，而且不同专业的学生均可以参与。

记者 谢舒奕 鲁威/文 记者 张峰/摄

本次满意度评价活动采取问卷调查法，通过主流
报纸和相关微信公众号同步发布调查问卷，对全市旅
行社、酒店、景区开展游客满意度调查。

旅行社：
优质产品和服务成为新焦点

游客选择旅行社主要考虑啥？调查结果显示，价
格不再是大家最关心的，优质的产品和服务成为新的
焦点。

其中，有温度的导游服务更被看重。有65.45%和
19.85%的受访者给出了满意和非常满意的评价，但记
者发现，影响导游服务满意度的主要因素与公式化服
务、专业性和规范性欠佳、应对突发事件时处理问题的
能力不够、擅自更改行程或变相诱导购物等有关。

游客不再为低价旅游产品所左右。有30.17%的
游客反映，现阶段市场上低价产品、尾单产品太多，特
别是一些包机、游轮等出境产品。引起不满的方面主
要体现在虚假广告、与实际产品反差太大、价格不透
明、一团几价、不公平对待等方面。

酒店：
亲子房、康体娱乐项目等需求上升

在旅行住宿中，怎么样的酒店才能抓住游客的心？
本次调查发现，中产阶层成时下酒店消费的中坚

力量。他们对酒店设施条件、服务水平和投诉处理总
体满意度较高。其中，68.94%的游客认为酒店服务规
范，文明礼貌，基本满足游客需求；68.27%的游客评价
酒店客房整洁舒适，物品设施基本齐全，使用方便。

游客对餐饮品质和个性化服务的满意度比较低。
餐饮方面，超过三分之二的游客认为环境一般，菜品和
口感“还行”；在个性化服务和处理投诉方面，游客在设
立主题酒店，设置家庭房、亲子房，增设酒店康体娱乐
项目以及安排机场接送服务等方面存在迫切需求。

景区：
旅游厕所、商品购物等易遭诟病

最吃香的景区是哪种类型？调查显示，游客对旅
游景区的选择具有多样性，以山水风光、民俗风情、特
色街区、文物古迹、度假休闲为主。其中，喜欢山水风
光的占83.02%。

至于选择景区将出于哪些考虑，根据调查，
79.47%的游客选择价格合理，有一定吸引力的景区；
只有1.48%的游客选择“人多不收费”的景区。这说
明，多数游客认为门票价格应该与景区内在质量及内
容相符。

调查表明，游客对一家景区评价高，最满意的是在
旅游景区道路和路标设置及安全提示等方面。最不满
意的，则是景区的购物场所、旅游厕所和环境卫生。其
中，对景区购物不满意的占42.7%，对旅游厕所不满意
的占34.91%，对环境卫生不满意的占28.76%。

文明旅游：
机场、码头、车站宣传程度较高

品质旅游，除了需要旅游企业的服务提升，作为游
客，在旅游生态链中也占据着重要的一环。那么宁波
的文明旅游现状如何呢？

通过游客的反馈发现，当前普遍存在的不文明行
为包括公共场所大声喧哗、插队、任意破坏或损毁公共
交通工具和设施、不听劝告、任意拍照、不尊重当地风
俗习惯等。

文明旅游宣传程度较高的场所，集中在机场、码
头、车站，旅游集散中心，其次是旅行社、酒店、景区和
银行、商场等。另外，宁波的市区道路和公交礼让行人
以及宁波的志愿者服务，都给游客留下了深刻的印象。

品质旅游游客满意度
调查报告出炉

品质旅游高峰论坛举行 嘉宾围绕主题深入探讨

9月14日，由市旅游发展委员会主办，市旅游协会旅行社分会和宁波晚报社承办的2018中国
（宁波）旅行商大会暨品质旅游高峰论坛在南苑饭店举行。

大会特别邀请了浙江万达旅游集团总经理蔡建煌作了主题为“全域旅游背景下旅游服务品质
提升”的主旨演讲，从旅行社的角度阐述了品质建设的重要性和具体做法，给业界同行提供了很好
的借鉴。下午由浙江工业大学之江旅游学院院长梁雪松教授主持了“打造品质旅游·共话美好生活
——全域旅游品质沙龙”活动，来自业内人士、学者、管理部门、媒体和游客代表围绕品质旅游主题，
从各自行业特点、管理理念以及第三方角度对高品质服务、产品细节进行了深入探讨。

中国银行股份有限公司宁波市分行
中国工商银行股份有限公司宁波市分行
中国农业银行股份有限公司宁波市分行
中国建设银行股份有限公司宁波市分行
中国人民财产保险股份有限公司宁波市分公司

浙江万达旅游集团有限公司总经理 蔡建煌

游客往往认为高价游、豪华游就是高品质旅游，其实不然。从旅游业
的角度来解释，“品”是指人的素养，包括游客的素质和员工本身的素养。

“质”是指物品的质量，包括硬件设施的提升以及服务的输出、售后保障等
方面。因此，品质旅游和价格无关。

提升旅游品质的核心是什么？从旅行社的角度来说，就是提升员工本
身素质、过程服务以及售后的保障。其中，员工的素质培养与企业的文化
打造密切相关。比如，通过公司团队建设、定期培训、答谢年会等方式从企
业文化的角度来培养高素质的员工队伍。

宁波市旅发委监督管理处处长 董聘怡

过去走马观花式的旅行已无法满足游客的需求，越来越多的游客更喜
欢深度体验慢生活。从市场监管的角度上来说，管理部门还需要多方面入
手。比如，我们正在打造网络监管平台，将旅游合同、导游资料等行业信息
全部录入到系统中，通过信息化手段掌握旅游服务信息，有利于旅游市场
综合监管。再如，通过制定完善地方规范，开展标准化建设，使景区旅游服
务与管理各项工作走向标准化、制度化、规范化的道路。当然，我们也要加
强旅行社的培训，通过技能等方面的培训，来增强提升服务品质的意识。

宁波市旅游协会旅行社分会秘书长 任小伟

从行业的角度来说，我们需要强化旅游从业人员服务意识,我们应提升
行业管理水平,提高旅游产品的透明度,倡导诚信经营，营造良好旅游环境。

此次，宁波市旅游协会旅行社分会携同上海市、江苏省、安徽省、浙江
省旅行社协会共同发起并成立长三角品质旅游联盟。就是为进一步提升
长三角地区旅游市场的服务品质，增强区域间的互信交流与合作，实现“优
质服务、诚信经营、资源共享、合作共赢”的目标。

浙江省旅行社协会副会长、浙江游侠客旅行社总经理 林丽娜

旅行社产品个性化时代的到来,对旅行社的经营与提出了更高的要
求。我们除了传统的观光旅游和度假旅游，也在推出个性化的旅行产品,
包括富有特色的相亲游、亲子游、定制游、深度游等,以便满足不同消费群
体的需求。为了使旅游线路更加完美，我们会组织自己的工作人员到现场
踩点，提前体验线路。并根据线路的季节、时间、难易程度等细节变化，来
为游客调整行程。

全国优秀导游员、杭州市金牌导游员 李德煜

国民旅游兴起直到进入大众旅游新时代，导游的作用远远不是举着小
旗帜带领游客出游，游客至上、爱岗敬业、服务精湛的导游队伍本身就是旅
游中一道美丽的风景。优质的导游服务更能为旅行社建立口碑，为游客提
供高品质的出游条件。除了基本业务和服务技巧，导游最重要的是对游客
的人文关怀，其本质上是一种人本主义的考虑，是对旅游者的旅游行为的
一种关怀。纵观我国目前旅游行业的设计实施状况，还需要多多倡导人文
精神和可持续发展理念。

市旅发委负责人谈品质旅游

特别感谢以下支持单位（排名不分先后）

中国人寿财产保险股份有限公司宁波市分公司
中国太平洋财产保险股份有限公司宁波分公司
中国平安财产保险股份有限公司宁波分公司
中华联合财产保险股份有限公司宁波分公司
江泰保险经纪股份有限公司宁波分公司

长 三 角 品 质 旅 游 联 盟 成 立


