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新春特别策划·“张家界样本”文章摘录

（紧接4版）为满足不同游客群体的不同
层次的需求，除“吃住行游购娱”传统的
旅游六要素持续发展完善外，以“商养
学闲情奇”为代表的旅游新要素不断拓
展和丰富，探险游、温泉游、乡村游、赏
雪游、亲子游、生态游、养生游、休闲游、
研学游等一系列旅游新产品、新业态在
张家界别开生面，蓬勃发展。全市已开
发各类景区景点 300多个，其中国家等
级旅游区 21家，中国旅游演艺之都、世
界户外天堂、世界极限运动胜地、休闲
康养度假胜地等旅游新品牌新形象日
渐清晰闪亮。2016年，张家界市旅游发
展综合质量指数（TQZ指数）为80.94%，
评价结论为“非常满意”。
（二）推陈出新、借势借力的营销创
新
营销创新才能实现眼球效应、抓住

游客的心。为此，张家界充分利用节
事、政策、媒体、客源地“四大营销”载
体，创新影视、体育、文学、音乐等艺术
营销，不断尝试营销创新，创造年年有
新意、月月有活动、天天有精彩的热点
景区。上世纪90年代以来，张家界国际
森林保护节已举办了18届。同时，办元
宵灯会、土家六月六、国际乡村音乐周、
洞听黄龙音乐季、民族文化活动月、翼
装飞行世界锦标赛、国际诗歌旅游节等
活动也持续不断。张家界为石笋“定海
神针”投保 1亿元、飞机穿越天门洞、俄
罗斯空军特技飞行表演、《阿凡达》取景
事件、法国蜘蛛人阿兰·罗伯特徒手攀
爬天门洞、张家界大峡谷玻璃桥铁锤砸
玻璃、首推淡季门票优惠和年票政策等
等，成为经典文化旅游的案例。从来不
缺乏创意的张家界，让世界的目光一次
又一次聚焦在这里。也正因为如此，张
家界像磁石一样吸引着无数国内外游
客的前往。
（三）靶向效应、自我革命的管理创
新
没有好的管理，就没有旅游发展，

旅游业做大做强依靠的是科学化、制度
化的管理。张家界先后在全国第一个
制定旅游行业管理暂行办法、第一个实
施旅行社质量保证金、第一个推行“导
游员国证化”、第一个组建旅游监察队
（现为“旅游质量监督所”）、第一个实行
旅游资源所有权和经营权分离、第一个
实行旅游门票经营权银行质押、第一个
推行旅游企业发票、门票“一票制”和全
域旅游“公对公”结算，以及第一个设立
市、县两级旅游工作委员会、第一个在
旅游窗口行业探索并强化基层党组织
建设，等等，创下了旅游行业的许多第

一。为整治旅游市场，张家界连续10多
年开展“平安满意在张家界”旅游市场
专项整治，持续打击不合理低价、追客
宰客、无证经营、违约失信等违法违规
行为。创新完善“1+3+N”旅游现代治
理机制，推进旅游综合执法模式改革，
建立张家界智慧旅游指挥调度中心，优
化旅游监管和旅游执法快速反应机制，
构建“1+N+15”旅游维权服务圈，有效
维护旅游市场秩序。加强旅游饭店星
级管理、旅行社质量等级管理和旅游从
业人员资格认证管理，实现对旅游市场
日常化精细化监管。建立旅游经营服
务不良信息公示和监管共享制度。全
面推行旅游购物无理由退货承诺制度、
“十分倒扣”管理制度、投诉直报点制度
“三项制度”，让游客高兴而来，满意而
归。
（四）市场导向、多元开发的机制创
新
张家界旅游早期开发基本上是政

府出钱出力，面临着“既要靠旅游开发
摆脱贫困，又因贫困无力开发旅游”的
矛盾局面。经过反复探索，张家界找到
了旅游资源所有权与经营权分离的市
场化之路，以开放促开发，找市场要黄
金。天门山、黄龙洞、宝峰湖、土司城、
茅岩河、九天洞、万福温泉和黄石寨索
道、天子山索道、十里画廊观光电车、百
龙电梯、张家界大峡谷玻璃桥等一大批
景区景点和创新产品，在民间资本的投
资下，迅速开发建立起来。天门山造就
了“美丽张家界的新传奇”，张家界大峡
谷景区玻璃桥成为游客来张家界的“打
卡项目”，张家界旅游集团股份有限公
司成为中国旅游板块第一家上市公司，
被誉为“中国山水旅游第一股”。开发
主体的多元化，极大地丰富了张家界旅
游产品供给；强势民营旅游投资企业的
介入和重大旅游项目的启动，支撑起了
张家界旅游发展的新架构。多元主体
下的旅游业态，也滋养了叶文智、张同
生、田辉林、陈志冬、邓道理等一大批旅
游营销策划大师和经营管理人才。张
家界市设立 1亿元旅游专项发展资金，
实行以旅招旅、以旅招商，引进和培养
近万名韩语导游和旅游经销商，成为10
多年来全国接待韩国游客最多的旅游
目的地。
（五）精耕细作、引领行业的标准创
新
旅游行业作为新兴业态，急需要制

定行业的各类标准。为解决旅游统计
标准的行业性难题、实现旅游经济的有
效核算和评估，张家界根据“全域旅游”

“大数据中国”、创建旅游城市大数据合
作平台（国家旅游大数据实验基地）等
需求，着力推进旅游统计制度改革，在
全国率先设立城市旅游统计研究院，为
全国 31个省市自治区、100个旅游发展
重点城市、500个创建国家全域旅游示
范区，提供旅游经济核算、全域旅游测
评验收、旅游业税收征管监测、旅游满
意度测评、旅游扶贫监测等统计解决方
案。编辑的《湖南省旅游经济综合动
态》《国家全域旅游示范区经济动态
——张家界创建版》，成为全国300多个
优秀旅游城市中唯一能按年度持续反
映旅游GDP、旅游业税收、旅游就业、旅
游收入、旅游企业游客满意度等情况的
蓝本。创建制定的《旅游业分类》《旅游
经济核算》两个标准已确立为国家标准
并颁布实施。张家界着力制定实施旅
游管理服务“张家界标准”，扎实开展全
国旅游标准化试点和国际质量认证工
作，创建制定《张家界旅游团队购物场
所服务规范与等级划分》《旅游服务组
织金融支付服务等级划分与评定》《湖
南省民族客栈地方标准》并得以推广实
施。
（六）舒心便捷、游客至上的服务创
新
张家界注重旅游体验为核心，从游

客渴望放松愉悦的旅游心理角度出发，
提升游客吃、住、行、游、娱的服务水平，
让游客从抵达到离开全程享受到高效
优质的服务。加大智慧旅游建设，加速
提高张家界旅游业的科技含量，“智慧
景区”“智慧酒店”“智慧餐饮”“智慧零
售”等全面普及，2013年张家界获得国
家智慧旅游奖。开发全国第一个全域
旅游信息化管理系统“全域通”信息管
理系统，为游客提供吃、住、行、游、购、
娱和在线投诉等“一条龙”线上服务。
在全国率先建立市人民政府游客中心
体系，构建由门店系统、交通物流系统、
网络平台系统、规范标准系统等子系统
组成的O2O旅游服务新模式。推出“10
分钟景区应急救援机制”，向游客承诺
“你不下山，我不下班”，做到“有问必
答、有难必帮、有诉必果”。在所有景区
休息点，配备了装有创可贴、清凉油、胶
带、针线等常用应急用品的“党员服务
包”。对旅游者采取“你扔我捡、你画我
擦、你骂我忍，以德服人”等办法引导其
文明旅游，温情化管理，人性化操作，受
到各方一致好评。
实践证明，不断创新是推动旅游业

持续发展的活力之源。创新是引领发
展的第一动力。张家界牢固树立“抓创

新就是抓发展，谋创新就是谋未来”的
理念，始终坚持向改革创新要红利要动
力要活力，围绕旅游业发展趋势，以解
决突出问题为切入点、突破口，对照最
高标准，大胆试大胆闯自主改，全面推
进产品、服务、管理、营销等创新，把创
新贯穿于一切工作之中。旅游改革创
新一浪高过一浪，每一步都极大地激发
释放了张家界旅游业发展的活力和潜
力，增强了张家界旅游业的竞争力、生
命力和吸引力，推动旅游发展不断取得
新成效。

3 发展高地的担当：舞
起“锦绣潇湘”全域旅游的龙
头
以一个景区为龙头，带动辐射周边

景区，实现互补发展，这是现代旅游和
区域经济发展的趋势。正所谓湖南有
两张牌：“一张是袁隆平、一张是张家
界”，作为湖南经济发展不可多得的一
张好牌，张家界积极发挥旅游龙头作
用，贯彻落实省第十一次党代会作出
了建设以“锦绣潇湘”为品牌的全域
旅游基地重大战略决策，努力使把张
家界这块旅游胜地打造成为引领发展
的高地。
（一） 当好龙头：从“景城一体”
到全域旅游
要想舞好龙头，先要有龙头战

略。作为最早提出“景城一体”和
“全域旅游”的张家界，通过探索景区
和城镇一体化发展理念，积极倡导和
推进“全域旅游”，走出了一条新型旅
游城市发展之路。为加强景城一体建
设，张家界进一步增强城市旅游功
能，加快市中心城区澧水两岸滨河岸
景空间建设，一批集娱乐休闲、商务
办公、住宿购物等功能于一体的城市
综合体逐步形成，国际旅游服务滨河
景观带、城市慢生活区、水邑生态休
憩区华丽展现，建成运营碧桂园、华
天城、纳百利、禾田居、湘投阳光、
大成山水、京武铂尔曼、青和锦江等
一批高端酒店，实施“千家特色人文
客栈”工程，等级景区高标准游道、
旅游厕所和辅助设施实现全达标、全
覆盖，城市面貌的日益景区化、具有
“国际范”，朝着建设“畅达、休闲、
生态、智慧、文明”五城一体”的国
际精品旅游城市大踏步迈进。

（下转6版）
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