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业界资讯

案例分析

■ 本报记者 蔡倩

近日，琼海荣膺2014年“美丽中国”全国十
佳旅游县（区）称号。作为新常态下的旅游目的
地，琼海正与时俱进，每天都为游客带来不一样
的惊喜，焕发出不一样的魅力与风情。本报记
者采访了旅游业内人士、琼海市政府及琼海旅
游发展委员会相关负责人，为读者解码琼海旅
游成功的秘诀。

城镇化催生旅游新发展

“琼海旅游从2012年到目前，实现了飞跃式发
展。”琼海市副市长孟维华介绍，该市旅游业的蓬勃
发展与新型城镇化是密不可分的。

据介绍，琼海于2012年提出“打造田园城市、
构建幸福琼海”的新型城镇化思路，按照不砍树、
不拆房、不占田、就地城镇化的“三不一就”原则，
以田园为本底，以风情小镇建设、国家农业公园建
设、旅游慢步绿道建设为抓手，推进全域5A旅游
目的地建设，即“全域是5A、镇镇是景区、村村是
景点、人人是导游”。城镇化建设带旺旅游业，这
条路子不仅受到市场追捧，还成为富民强市、新型

城镇化和产业转型的有效载体。

完善设施提升服务

博鳌田园驿站里，缕缕咖啡清香挽留着游客们
的脚步。在这里，每一位来此憩息的游客，可以了
解到琼海市各景区点、宾馆酒店、购物点、旅游线路
等信息，方便随时制定游玩线路。

“琼海会在全市13个镇、场（乡镇、农场）根据
当地地形地貌和旅游产品特色，打造20个乡村旅
游驿站，保证‘1镇1驿站’。”琼海旅游委主任杨奋
介绍，乡村旅游驿站完善了琼海旅游咨询服务体
系，为广大游客提供更加优质、高效、便捷的服务。
在国际旅游岛建设的大背景下，琼海旅游的新常态
已逐步形成，社会反响越来越好，对配套设施服务
的要求也随之更高，当下工作的重点在于如何尽快
完善旅游服务体系。

杨奋透露，琼海将加快出台《加快旅游发展实
施意见》，以旅游服务提升游客满意度、幸福感，让

“田园城市 幸福琼海”的品牌效应影响更大。

特色炒旺旅游产品

游罢博鳌观潭门，品完中原复万泉，石壁归来
盼塔洋……一周一镇，一镇一味，“品琼海味道 享
幸福生活”周末小镇嘉年华系列活动，成了冬天旅
游市场一大亮点。

“挖掘当地文化，创新旅游产品。让市场做主、
让游客做主、让当地做主，旅游产品才能越做越有生
机活力。”孟维华强调，琼海坚持挖掘当地文化和创
新旅游产品，才做活了琼海旅游发展局面。

孟维华认为，轻松活泼、丰富多彩、寓游于乐、
游娱结合的旅游方式，将受到越来越多旅游者的追
捧；同时，注重在旅游中积极营造浓厚的人文环境
氛围，突出体现人文关怀精神，是一个旅游目的地
的文野之分，高下之分。因此，旅游规划部门要适
应这些新变化和新趋势，不断创新旅游产品，满足
市场需求，新常态下的旅游目的地才能不断焕发新

的光彩。

风情独特是琼海

“琼海旅游的异军突起，很大原因在于找准了
定位优势，就新型城镇化的势，创新式发展了乡村
休闲游。”杨奋这样总结琼海打造全国十佳旅游县
的成功原因。

“在海南各市县中，琼海的区位优势和自然条
件都不是最好的。琼海不能和海口比大，不能和三
亚比海，如何找到适合自己的发展之路？”杨奋告诉
记者，在提出“田园城市，幸福琼海”建设目标后，琼
海一直在探索新型城镇化与乡村旅游的融合发展
问题。而琼海寻找的路径是：以“田园城市”为大背
景，把美丽乡村以片区为单位进行提升美化，再通
过不断完善的交通可达系统和设备管理系统，建设
乡村旅游服务系统，加大农村高新技术推广，通过

“田园城市”建设大力发展乡村旅游，推动旅游目的
地建设。

全国 佳

旅游县如何炼成

国家旅游局发布今年1号旅游警示

提醒防范出境
游押金风险

据《北京日报》消息，越来越多的人选择出境
旅游，但作为担保而交给旅行社的出境游押金却
经常面临逾期不退的问题。1月8日，国家旅游局
发布今年1号旅游服务警示，提醒游客防范出境
游押金可能存在的风险。

国家旅游局提醒，近期北京某旅行社向游客
收取数额不等的“出境旅游押金”，承诺行程结束
后返还，但游客按期返回后，该社逾期未返还押
金，引发游客聚集投诉，造成了严重的不良影响。
据了解，截至1月7日，该事件共涉及387名游客，
涉及出境押金2411万元，部分游客已向警方报
案。

所谓出境游保证金，即国内有出境旅游业务
的旅行社在组织旅游者出境旅游时，为了防止游
客滞留不归要求其在出国前向旅行社缴纳一定数
量的现金作为担保。其实，出境旅游押金一直以
来都是游客与旅行社的主要矛盾焦点。从市旅游
委按季度发布的投诉公告来看，旅行社迟退出境
游保证金这一问题经常上榜。而与此相对应的，
却是我国日益攀升的出境游人数。去年中国内地
公民出境旅游首次突破1亿人次，从2000年到
2013年，出境游客人数年增长率高达18.8%。

“这笔钱该不该收、如何收，国家在法律法规
上还没有明确规定。”北京市旅游委相关部门负责
人介绍，游客和旅行社在出境游上都面临风险
——一旦有游客滞留在境外，旅行社便会为此承
担罚款，甚至有可能被取消经营出境旅游业务；而
从游客角度来说，旅行社迟退、不退保证金的事不
断发生。

目前，这笔钱的收取更多被视为企业与游客
之间的合同行为。对此，旅游部门提醒游客，建议
游客与旅行社协商，采用非现金形式提供出境旅
游担保。如果一定要现金担保，建议采用银行参
与、三方共管等形式，切勿将出境旅游押金转入个
人账号。“旅行社迟退或不退押金的事件，大多都
是在最初转入了个人账号，而非旅行社公账。”这
位负责人说。

此外，旅行社要求提供出境旅游担保时，建议
游客与旅行社签订书面协议，明确出境旅游的担
保形式、金额、用途、返还方式和时间等事项，明确
双方的权利义务。游客如遇到旅行社挪用、侵占
出境旅游押金，应及时向公安机关报案，维护自身
的合法权益。

国家旅游局：

游客达80%最大承载量
应停售门票

据《新京报》消息，记者从国家旅游局获悉，该
局发布行业标准《景区最大承载量核定导则》（以
下简称《导则》），《导则》要求旅游景区游客最大承
载量要向社会公布，景区和地方政府要制订人流
疏导方案，必要时采取交通管制等措施。该标准
将于4月1日起实施。

上海踩踏事件发生后，旅游行政部门对景区
做出具体行业要求。国家旅游局下发的《导则》中
规定，景区最大承载量不但要看景区自身游览面
积，还应涵盖周边地区的客流疏散能力以及游客
心理承受能力等指标。

《导则》要求，景区应结合国家、地方和行业已
颁布的相关法规、政策、标准，采用定量与定性、理
论与经验相结合的方法核定最大承载量。这也意
味着，之前各景区主要以经验判断是否达到最大
承载量的方式不再符合新要求。

但景区最大承载量并没有给出单一的计算公
式。

根据《导则》要求，景区首先要测算出空间承
载量和设施承载量，并根据实际情况确定景区最
大承载量的基本值。在此基础上，还应将景区的
生态承载量、游客的心理承载量，以及社会承载量
等方面的指标或经验值作为参考。

《导则》对景区出现大客流的预警也做了规范
要求。

景区内旅游者数量达到最大承载量80%时，
应向社会公告并同时向当地政府报告，并在当地
政府指挥、指导、协助下，配合景区主管部门和旅
游行政主管部门启动应急预案。同时，景区自身
要立即停止售票，并对外发布提示。

景区客流达到最大承载量需要疏散客流。《导
则》指出，一旦启动应急预案，地方政府组织所有
相关部门，重点是交通与公安部门，构建一级指挥
调度系统，对通往景区的外围道路入口和主要集
散中心（地）进行流量监控，在景区外部进行引导、
分流和截流。

根据《导则》，景区将逐步推进旅游者流量监
测常态化，采用门禁票务系统、景点实时监控系统
等技术手段，还应针对节假日及大型活动制订相
应旅游者流量控制预案。

旅游景区是旅游目的地的核心吸引物，是旅游
业发展的基础和核心要素，提升海南旅游景区竞争
力和国际化水平的必经之路。张涛认为，打造海南
旅游升级版应从以下几个方面着手：

推动旅游产品升级:“虽然提出建设海南国际
旅游岛至今已经过去5年了，但是从整体来看，海
南的旅游产品大多数仍停留在观光层面。”张涛认
为，随着人们对休闲、度假、养生等旅游需求的大
增，旅游产品必须要不断创新升级，从传统观光形
式转变为休闲度假形式，加快转变旅游发展方式，
推动旅游产品向观光、休闲、度假并重转变，满足
多样化、多层次的旅游消费需求。

促进旅游服务升级：“海南国际旅游岛建设虽
然已经历时5年了，但服务水平仍旧较低，与国际
标准仍相差甚远。”张涛坦言，“高物价、低服务、没
有人情味”是海南旅游的顽疾。若想真正实现旅游
的升级，与国际化接轨，服务升级是关键，应加强各
旅游景区的硬件服务等级，同时还要不断提升软服
务水平，增加旅游服务的人情味，让旅游者真真切
切受到感动。

实现景区管理升级:“成功的管理是景区实现
积极发展的基础，景区的发展又是推动海南旅游
升级的核心，因此要始终加强景区管理，不断进
行管理创新和升级，顺应不断变化的市场和时

代。”张涛认为，景区行业应引进国际化管理标
准、规范等，同时根据景区自身条件、特点创造符
合实际的管理模式、流程，实现管理的科学性、规
范化以及精细化，用管理升级带动服务升级和景
区升级。

加快智慧化升级:现在的社会已经全面步入了互
联网时代，旅游发展和景区建设也必须跟上时代的步
伐。张涛认为，海南旅游发展必须加快智慧化建设，
景区中要多投入高科技产品，实现网络覆盖、增设虚
拟体验、线上线下互动等等；在旅游管理方面也要加
入智慧化元素，通过科技手段实现旅游的监控、监督，
减少人力成本，提高管理效率。

旅游景区：产品服务管理都要提升

李繁华认为，打造海南旅游升级版应从以下几
个方面着手：

由走马观花游向深度体验升级，从观光旅游向
休闲度假旅游升级：随着消费观念的日趋成熟，游
客不再满足于单纯的景点游览，而是更加注重当地
生活方式的深度体验，如品尝当地特色美食，融入
当地民俗，动手体验一些特色产品的制作，当一回
渔民出海拉网捕鱼等等，因此，李繁华认为，适应市
场需求，要从走马观花游向深度体验游升级。同
时，着眼国内外游客度假休闲需求，要集中打造一
批海洋旅游、文化旅游、森林旅游等度假休闲产品，

从观光旅游向休闲度假旅游升级。
从传统旅游向智慧旅游升级:“互联网特别是移

动互联网正在深刻地改变每个人的信息获取方式、消
费方式，我们也应该顺应信息化的浪潮，运用更加便
捷的工具提升消费者在旅游过程中的体验。”李繁华
说，智能规划导览，大数据挖掘产生的定制信息推送，
空中虚拟管家服务，实时流量监测发布等更加智能的
智慧旅游将是旅游升级版的一大特征。

让游客体验向超预期升级:李繁华表示，旅游
发展的初级阶段所追求的是标准化，是批量规模化
的运营模式下的主要诉求，标准化的结果就是保质

保量，游客满意。而新常态下的升级版所追求的应
是在标准化基础之上的人性化，以及由此而来的旅
游过程中的惊喜、感动、极致的体验，也就是超预期
的旅游体验，这样才能在去中心化，去中介化的自
媒体时代以极致的用户口碑赢得未来。

此外，李繁华认为，行业管理也应从政府管控
向行业自律升级。以看不见的市场之手加上行业
协会在社会监督之下的自发自律，才能避免重现

“一管就死，一放就乱”。这样既能避免恶性竞争导
致的劣币驱逐良币，又可以保持公平竞争之下的行
业创新活力。

张会发表示，在硬件方面，海南可以说在全国
乃至全亚洲和世界上，都享有较高的声誉。海南
已经成为国际知名酒店管理集团进军中国庞大休
闲度假市场的桥头堡。现在，喜来登、希尔顿、万
豪、雅高、洲际、温德姆、美高梅、凯宾斯基等21家
国际知名酒店管理集团、38个饭店品牌进入海南
省饭店业市场，海南已经成为中国高端度假酒店
最集中的区域。“关键是看在软件方面如何提升”，
张会发强调。

适应新常态，提升服务水平：流行于国际

滨海度假胜地的休闲度假游已经成为海南的一
种时尚旅游方式。而休闲度假游与以往的观光
旅行不一样的是，游客体验更加注重个性化，更

喜欢休闲舒适轻松的酒店环境。张会发表示，
“度假酒店与商务酒店不一样，度假酒店更加强
调个性，适应经济新常态，海南的旅游饭店要更
多考虑如何做好周到细致的服务，提高客人的
体验。”

改变传统营销模式：“市场变了，应该改变营销

模式，作为国际旅游岛要考虑如何增加国际客人的市场
份额。”张会发说，从目前5%的国际客人比例来说，海南
还是中国的大花园。如何提升国际市场的份额，这是面
临的问题。

“特别是移动互联和微信等的出现，营销模式
上要有巨大的提升。”张会发表示过去旅游饭店业
的营销主要依靠旅行社和携程、艺龙等在线旅游代

理平台，但是随着新形式的出现，现在遇到两个问
题，一是《旅游法》出台之后，跟团的游客量少了，散
客多了，不能过多依靠旅行社。而过分依赖携程、
艺龙等，这些在线旅游代理平台佣金太高，“他们拿
走了相当一部分利润，并趋向于垄断趋势，这让旅
游饭店的经营者们‘哑巴吃黄连，有苦说不出’。”张
会发告诉记者，海南省旅游饭店业协会目前也在充
分发挥移动互联网优势，塑造自己的平台。

此外，张会发表示，对于政府和企业来说，他们
需要企业协会这个平台，尤其是政府在购买第三方
服务和听取企业的诉求时，要更加注重企业协会的
平台作用，特别是省级企业协会必须要有职能的转
变和作用的提升。
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今年是海南国际
旅游岛建设进入第二
个五年的第一年，面对
新的发展形式，海南该
如何适应经济新常态，
打造旅游业的升级
版？行业协会承载着
主导和推动海南旅游
业开发建设和转型升
级的重任。近日，《旅
游周刊》记者采访了海
南省旅游景区协会会
长张涛、海南省旅行社
协会会长李繁华和海
南省旅游饭店业协会
会长张会发，听听这三
位海南行业代表为海
南旅游业打造升级版
的出言献策。

三
大
行
业
协
会
献
策
海
南
旅
游
：

游
客
在
三
亚
休
闲
度
假
。

本
报
记
者

张
杰

摄

游客在琼海万泉河享尽漂流乐趣。 本报记者 张茂 摄

小游客在三亚海边嬉水。
本报记者 武威

特约记者 陈文武 摄

旅行社：观光游向休闲度假游升级

旅游饭店业:提升软件是关键

游客在三亚大东海玩
水上自行车。

本报记者 武威 摄
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