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□记者 刘 英 报道
本报济南讯 一项新的山东省地方标准———

《旅游购物从业人员服务规范》，自2月1日开始实
施。此举使旅游购物场所的售货员、收银员、保安
员和客服人员的服务行为有了参照标准。

该标准为推荐性地方标准，由省旅游局和省质
量技术监督局提出并起草，意在归纳旅游购物商店
对客服务的实践经验，规范旅游购物行业服务标准，
打造舒适的旅游购物环境。比如规范中提到“卖场人
员应根据团队游客人数和实际情况照顾好游客，重
点关注团队里的老年人、未成年人和残疾人。应尊重
游客自由购物的权利，不得过分推销”等内容，能够
有效规范旅游购物场所从业人员的服务行为。

据山东旅游商品开发服务中心主任贺思旭介
绍，旅游者不同于普通的购物人群，特别是外地游
客来到山东购物，本地的旅游购物从业人员应该为
其提供更为周到和专业的服务。该标准实施后，对
于提升旅游购物从业人员素质、规范服务标准、打
造“好客山东”文化旅游品牌、建设诚信旅游购物
品牌等将起到积极的推动作用。

□ 本报记者 刘 英

京津是山东省重点客源市场，2009年北京
来山东游客占4 . 9%，居省外第二位；天津占
2 . 1%，居省外第9位。2月23日至25日，山东旅游
调研组先后走访京津两地的旅游部门和旅行
社，考察两地对山东省高铁旅游的兴趣点。

据京津几大旅行社反映，2010年山东旅游
线路业务量占其国内游客组团业务量的7%左
右，个别旅行社不足3%，其中，黄金海岸旅
游线占山东业务量的90%左右。山东距离京津
较近，单位组织和散客出行便利，加之旅游资
源差异性较小，所以不是京津市民参团出游的
主要目的地，在旅行社业务量中所占比例较
低，而京沪高铁开通所涉及到的济南、泰安、

济宁、德州、枣庄5市，具有巨大的发展潜
力，同时也面临地接等方面的巨大挑战。

调研认为，京津两地游客对山东旅游兴趣
点基本一致，京津市民久居城市，喜欢休闲放
松，依据年龄不同，休闲方式各异，一日游、
二日游等短途旅游对京津游客吸引力比较大。
据旅行社反映，京津城际高铁开通后，北京旅
行社推出赴天津“品美食，听相声”一日游，
非常火爆。利用周末时间，参与农家乐旅游在
京津市场很受欢迎，尤其是有水的景区，东平
湖、运河等开始受到京津旅行社和游客的关
注。今年是建党90周年，京津企事业单位、院
校及相关部门等，对红色旅游有一定需求，各
大旅行社普遍看好今年的红色旅游，尤其是枣
庄台儿庄、临沂等很受欢迎。美食旅游也是京

津游客十分关注的，如泰山三美的白菜、豆
腐，曲阜的孔府宴，阳谷的水浒宴，东平的糟
鱼等。此外，孔子文化节、泰山登山节、潍坊
风筝会等旅游节庆活动，以及花博会、园博会
等，比较受游客欢迎，各大旅行社也非常关
注。此外，随着京沪高铁的开通，北京至胶东
半岛之间的时间大大缩短，海滨旅游的吸引力
将与日俱增。

“开发高铁旅游产品要有针对性，北京和
天津离山东很近，出行首选交通可以是飞机、
动车，也可以是普快、汽车，关键要看游客怎
么到目的地更便捷，哪类产品更具备吸引
力。”面对山东调研组，京津两地的旅行商提
出了这样的观点。旅行社担心，无论散客还是
团队客，乘高铁到站后，目的地的旅游交通或

将成为瓶颈。如果“飞着来”后“爬着走”，
游客的时间将全部浪费在路上。因此，需要建
立健全面向散客的旅游集散中心、导游、食宿
等服务。各大旅行社认为，山东地接社的接待
能力和服务水平还需要进一步提高，需要加强
旅游景点的规范化管理，做好景点路标等各种
导向牌的设置，加强导游的培训，使导游能够
深入地讲解景点所蕴含的文化价值。

京津两地旅游业界还表示，游客对山东新
兴的、新建的、新业态的景点很感兴趣，建议
设计推出不同价位的高铁专项旅游新产品、新
项目，实现报价、服务的规范统一，避免形成
恶性竞争。

□ 于鹏 胡伟 刘英

按 2月20日，京沪高铁试运行“首演”成
功。按照时间表，京沪高铁山东段将于6月上旬
进入试运营。交通进入高铁时代，无疑是对旅
游发展的空前利好。山东旅游如何做好承接？
现已运行的高铁或将给我们带来怎样的启发？2
月23日—25日，山东省旅游局特派调研组，分
三路对武广、京津、沪宁高铁的运营及旅游市
场开发等问题进行了实地考察，本报派出记者
跟随采访，亲身体验了一次高铁旅游。今将调
研采访稿件刊发，以供业内人士参考。

高铁带来更多“远方客”

“武汉市接待国内外游客8945万人次，实
现旅游总收入753亿元，分别增长39%和48%，咸
宁市分别增长61%和74%。”——— 武广高铁开通
一年后，湖北省境内沿线两个站点城市武汉、
咸宁的旅游呈爆发式增长。而据湖北省旅游局
统计，2010年，湖北全省接待海内外游客2 . 11亿
人次，实现旅游总收入1460 . 53亿元，同比分别
增长39 . 01%和45 . 4%，其中，全省接待的国内游
客人数创新高。

“这是湖北省旅游史上发展速度最快的一
年。”湖北省旅游局副局长潘细汉说。

潘细汉表示，武汉高铁从根本上改变着内
地的旅游交通格局，拉近了鄂湘粤三省的距

离，拉近了珠三角、长株潭城市群、武汉城市
圈三大经济体的联系，带来了“同城效应”和

“近城效应”，为区域经济发展注入了强大的动
力。同时以资源整合、产品组合、客源聚合为基础
的三省旅游一体化被推上前台，湖北作为中部地
区旅游目的地的地位凸显。2010年，到湖北旅游
的游客省份前两位分别是湖南省和广东省，其中
湖南游客达1309万人次，广东游客达1200万人次，
同比分别增长35 . 99%和67 . 37%。

受访的湖北旅行社代表对大众日报记者
说，高铁开通带来大量外地游客。如去年武汉
樱花节期间，600名广东游客包高铁来武汉赏樱
花。“赏花高峰期，有的旅行社日均接待百余
广东游客，这在往年是从来没有过的，完全要
归功于高铁带来更多的‘远方客人’。”

“快旅快游、快旅慢游”应对挑战

2009年12月26日，武广高铁在全国率先开通
运营，入鄂游旋即“井喷”。铁路运输提速，为旅游
引入了“快旅快游”、“快旅慢游”新理念，对接待
设施和服务提出了诸多新挑战。

湖北省旅游局表示，这些问题主要表现
在，一是对省内旅游交通建设的挑战。高铁运
营后，游客入鄂快捷，如果省内交通、景区内
部交通跟不上，旅游产品组合不进行调整，
“快旅慢游”仍然得不到实现。此外，乘坐高
铁而来的高端游客对住宿、餐饮、娱乐、综合
服务设施的要求较高，这对旅游质量提升和人
才建设也提出了新要求，湖北旅游必须努力适

应。
潘细汉介绍说，配合高铁旅游，湖北加强

了对鄂西生态文化旅游圈与大别山的山地生态
观光、度假和避暑产品深度开发，对武汉樱花
节以及鄂西的冬雪观赏、滑雪产品大力推介。
湖北省旅游局还曾举办了针对泛珠三角启动的
“2010广东人游湖北主题年活动”、“湖北十
大主题旅游线路设计大赛”，让客源地游客亲
身感受并推介湖北旅游，从而促成湖北与珠三
角旅游的一次对话沟通。

今年，湖北省还将针对高铁游发展，继续
加强旅游基础设施建设。在高铁武汉站建设大
型旅游集散中心，其中武汉将依托高铁优势，
以东湖风景区为核心，以大黄鹤楼风景区、省
博物馆、首义园等为重点，发展大都市休闲旅
游。同时，制定高档次旅游饭店建设的政策和
措施，积极协调有关部门，在立项审批、项目
用地、税费减免等方面加大落实力度，对高档
次旅游饭店建设给予大力支持。湖北将加强与
外省的合作，与重庆联手打造长江三峡无障碍
旅游区，与安徽、河南联手打造大别山全国重
要红色旅游基地，与广东、湖南等联手打造高
铁旅游示范区。

“内功提升还包括针对高铁游人群进行服
务的升级。”武汉大学旅行社地接部经理讲了
这样一件事例：去年，该旅行社地接游客70%来
自广东。而广东游客的消费水平和消费习惯具
有特殊性——— 在广东同行发来的接团通知单中，
时常会有这样的标注：“该团要求配备行李车及
行李员，费用另算。”该旅行社马上针对这一情况

对地接服务进行了调整，并就很多广东游客听不
懂普通话的现象，对本地导游进行了粤语培训，
服务的提升赢得了较好的市场口碑。

湖北业界为山东高铁游献策

京沪高铁山东段运行在即，山东旅游应当
如何准备？

“首先要做好产品建设的工作。建议山东
应对长三角的客源市场进行细致的分析，将
江、浙、沪统一纳入重点客源城市进行促销，
打造一批与高铁品质相得益彰的精品名牌旅游
产品及特色旅游产品。”湖北省旅游局副局长
潘细汉说。

湖北旅行社代表建议：山东应及早做好市
场调查，加大与客源市场旅行社的对接合作，
积极引导相关旅游企业对高铁游引起重视。同
时，大胆吸收游客的新鲜创意，设计出适合客
源地游客喜爱的多样化、主题性旅游产品。

湖北省政协委员、民盟湖北省委秘书长朱
梅曾对湖北旅游提出：“迎接高铁旅游，在旅
游设施的建设和服务上还需更上一层楼。比
如，加强高档次酒店和旅游餐厅建设，满足节
假日来自世界各地游客的需求。”民盟湖北省
委还建议：“应该积极抓住高铁机遇，加强高
铁交通规划与旅游规划、城市规划及航空、水
运、公路、地铁、公交、出租车等无缝衔接，
促进旅游同城化进程和区域旅游一体化。”

诸多建议，无疑也让我们想到将要借助高
铁“提速”的山东旅游。

■ 迎接高铁旅游时代（一）

山东旅游，如何借高铁提速
——— 武广高铁旅游市场开发实地探访

■ 迎接高铁旅游时代（三）

京津客关注山东短途品质游
——— 京津高铁旅游市场开发实地探访

□ 本报记者 刘英 胡伟

上海、江苏一直是山东省开发国内旅游的
重要客源地，京沪高铁开通后，如何有效拉动
两地客源向山东流动？山东旅游调研组重点对
开通半年多的沪宁高铁旅游市场进行了调研，
对上海、南京两地游客来鲁旅游的需求变化做
了综合分析。

通过与当地旅行社的座谈，调研人员发
现，南京、上海两地的旅游客源普遍对于自然
类、休闲类、养生类及度假类的旅游产品更感
兴趣，更欢迎体验型、参与型和互动型的旅游
活动，而人文类的旅游资源或单纯的观光型旅
游活动对于他们的吸引力则相对较弱。高铁的
开通对于两地中、高端旅游客源，特别是中、高
端自由行散客和商务人士的出游将带来积极的
影响，是两地的一个共性。但受两地客源的出游
习惯不同、与山东空间距离不同、消费能力和消
费观念不同、山东旅游在两地影响力和市场开
发程度有差异等因素的影响，两地对于山东高
铁旅游产品的市场需求也存在较大的差异性。

对南京市场来说，山东旅游在该地区的推
广集中在青、烟、威、日照的海滨旅游和枣庄
周边游，当地人对于济南、淄博、莱芜、潍坊
尤其是临沂的旅游资源既陌生又很感兴趣，应
该说市场开发的潜力是相当大的。当地旅行社
的主要业务量还是以普通团队为主，受价格因
素的影响较大。高铁票价较高的限制以及与山
东相距较近的现实，使得南京赴鲁旅游的普通

团队仍会选择传统的公路交通。高铁开通最直
接的影响将是对南京及周边地区的中、高端商
务人士、自由行散客的出游产生积极的作用，
突出生态、休闲、度假、养生、田园特色的自
助游、周末游产品，以及包含创新元素的人文
类产品将会大有市场。

对上海市场来说，枣庄、临沂、沿海各地
以及山水圣人旅游线都具有一定的影响力和吸
引力。上海与山东空间距离相对较远，上海游
客消费能力相对更强，消费观念相对更新，对
新事物的接受能力相对更好，上海地区企业总
部数量多，白领阶层等中高端人群体量相对较
大，这些都决定了高铁的开通对于山东旅游在
上海市场的积极影响将更加明显。高铁不仅给
商务客、中高端自助游散客提供了便利，也为
大量的普通游客提供了更多的出行选择，预期
将会有相当比重的普通旅游团队选择高铁做为
全程或单程交通工具。因而在设计开发高铁旅
游产品时，应考虑到更多人群的需求，兼顾到
更多的产品种类。

统计资料显示，团队游客仅占我省国内游
客总数的20%，自助游散客越来越成为我省国
内游客的主要来源。而通过此次调研，调研专家
分析高铁旅游人群更是以散客为主。因此，在促
销内容上，建议考虑以旅游形象宣传、旅游资源
宣传、各地接待设施及特色推介、散客旅游攻略
介绍等为主，以旅游线路产品推介为辅；在促销
对象上，以面向大众和中高端特定人群为主，以
面向旅行社为辅。在促销载体上，注重网络和平
面媒体对中高端人群的影响力。

■ 迎接高铁旅游时代（二）

中高端自由行散客是高铁游主力
——— 沪宁高铁旅游市场开发实地探访

2011发现“好客山东”之美第一站——— 走进枣庄

本报讯 京沪高铁开通在即，大众日报（大众
旅游）将联合山东省旅游局、17市旅游局开辟“乘
着高铁去旅游”专栏。

专栏将分期介绍山东的旅游资源、特色旅游产
品、经典旅游线路、风味美食、特色街区及京沪高
铁沿线城市旅游资源等。同时，我们也将开展“京
沪高铁游，献计好客山东”金点子征集活动，对于
被采纳的建议，我们将给予丰厚的奖品。

联系人：于鹏
邮箱：dalvyou@163 .com
详情咨询：0531—82676314

□ 责任编辑 梁利杰

电话：（0531）85193248

本报开设

“乘着高铁去旅游”专栏

2月26日—27日，由本报、山东省旅游行业协会、大众旅游摄影俱乐部联合发起，举办了
“发现‘好客山东’之美摄影采风活动第一站——— 走进枣庄”主题摄影采风活动。

（详细图文报道见本报第15版）

旅游购物有了服务标准

□记者 吴洪斌 报道
本报临沂讯 2011年中国(临沂)第三届陨石文

化交流会将于4月1日至5日在山东省临沂市举行。会
议弘扬“大陨石、大文化、大发展”旗帜，普及陨石科
普知识，为国内众多星友搭建陨石交流交易之平台。

本次活动为期五天，主要举办陨石高峰论坛，进
行陨石鉴定，按照国际模式进行陨石交流交易，举办
国内首场陨石拍卖会，国内著名陨石陨落区专题报
告会，并成立中国陨石爱好者陨石猎人联合行动委
员会。本次交流会由临沂市观赏石协会陨石专业委
员会承办，已成功举办了两届，成为目前国内规模
最大、影响力最大的陨石业专业会议，对宣传山
东、宣传临沂作出了积极贡献。

临沂将举办

陨石文化交流会

□陈曙剑 胡伟 报道
本报曲阜讯 2月23日，曲阜市召开高铁旅游

经济座谈会，就如何抢抓京沪高铁开通并在曲阜设
立停靠站点的大好机遇、加快发展曲阜旅游产业进
行了深入探讨。该市遗产委、旅游秩序督查办公
室、文物旅游局等市直部门及23个乡镇（街道）负
责同志参会，共谋承接高铁旅游。

与会人员在座谈后一致表示，京沪高铁的建成
通车加上曲阜站点的设立，将为曲阜旅游产业发展
带来前所未有的发展机遇，该市市直部门、乡镇
（街道）将通力合作，承接高铁旅游发展机遇，为
加快孔子故里旅游发展服好务。

孔子故里

谋划承接高铁游

本报讯 《经济学家》杂志信息部(EIU)所做
的年度调查显示，加拿大温哥华连续第5年名列世
界最适合居住城市之首，澳洲墨尔本排第二位，榜
上前10名几乎由澳洲和加拿大城市垄断。中国香港
排名第31位，北京则排名第72。

另外，日本大阪排名第12位，与瑞士日内瓦并
列，是亚洲排名最高的城市。中国内地8个城市入选：
北京市(72位)、天津市(73位)及苏州市(75位)，其它5个
入选城市包括上海、深圳、广州、大连及青岛。

全球宜居城市排名

温哥华居首 青岛入选
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