
软环境一流 游客来了不想走
日照连续两季度居旅游满意度全省第一
本报记者 张永斌 本报通讯员 李苇

由中国旅
游研究院发布
的《 山 东 省 游
客满意度调查
报告》显示，在
游客对山东省
17市满意度排
名中，2012年第
一季度日照市
位 居 第 二 ，第
二季度和第三
季度均取得了
全省第一的佳
绩。

据 统 计 ，
今年1-9月份，
日照市共接待
国 内 外 游 客
2371 . 9万人次；
游客众多 ,景区
接 待 、旅 游 住
宿 、餐 饮 、交
通、卫生、安保
等各方面都面
临着巨大的压
力。

在如此艰
难 的 情 况 下 ，
日照旅游仍然

“征服”了游客
的“芳心”，取
得了全省满意
度 第 一 的 成
绩。
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每年夏天，众多周边省市的游客到日照游玩。图为今年8月份，万平口风景区游人如织。 本报记者 刘涛 摄

以游客为中心

山美水美人更美

2012年第二、三季度《山东省游客满意
度调查报告》显示，日照市旅游投诉处理与
质监指数得到游客的高度好评，这个成绩的
取得，是日照市旅游局时时刻刻以人为本、
以游客为中心的服务理念的最好体现。

据了解，日照市旅游局在全市旅游行业
发起旅游人人人开微博活动，以此为平台宣
传日照旅游，与游客及时互动，倾听游客意
见建议，解决游客困难。

日照市旅游局局长王立新身先士卒，及
时开通微博，加强与游客和网友沟通。7月13

日晚，一位署名“中国皮带秤”的网友在市旅
游局局长王立新的微博上发了一条“投诉”
信息。王立新看到微博后，马上组织工作人
员调查，最终解除了误会。

这位网友没想到一条微博竟使问题得
到了及时妥善的处理，非常意外，更非常高
兴，随后便给日照市旅游局发来了感谢信。

信中表示，“我们公司上上下下对日照
市旅游局的办事效率都给予了高度的肯定，
我们不得不说，此次日照旅游，将成为我们
最难忘最快乐的一次，让我们不仅见识了美
丽的海浪沙滩，更吸引我们目光的 ,应该是日
照人、日照市政府。山美水美人更美，有日照
旅游局这样高素质的工作人员，相信日照的
天会更纯净，海会更湛蓝，海风会更清新惬
意!”

提高从业人员素质

靠服务赢得市场

旅游行业作为服务性行业，加强旅游人
素质建设，提高服务质量至关重要。为提高
从业人员素质，日照市旅游局开展了一系列
工作 :加强行业精神文明建设，大力弘扬“好
客文化”，使助人为乐、热情好客成为日照旅
游人自觉的行为；加强行业培训，用周到、高
效的专业技能来服务游客；加强机关作风建
设，提高工作效率和工作质量。

2012年10月3日下午5点，在九仙山景区
西门口，来自北京的田军女士抱住九仙山旅
游摊主刘加兰，泣不成声 :“谢谢您刘大姐 !真
是太感谢了 !五莲山美，您的心灵比这山更
美 !我们一定还会再来 !”原来，田女士一家在
九仙山景区游玩时，不慎将装有身份证、返
程机票、银行卡及8300元现金的皮包丢失。
九仙山的旅游摊主刘加兰捡到后，几经辗转
寻找失主，终于及时交回了失主手中。

像刘加兰一样拾金不昧、乐于助人的“最
美旅游摊主”“最美民俗户”“最美旅游人”还
有很多，他们给游客送去浓浓温情的同时，也
为日照旅游业树立了靓丽的道德标杆。

日照市旅游局一直非常重视旅游软环
境建设，把行业培训、精神文明建设等作为
提高软环境建设的重要手段。仅2012年 ,日照
市旅游局组织开展旅游培训活动80多个，参
训人数达20000余人次，培训对象涵盖了市、
县各级旅游部门机关工作人员、A级景区、旅
行社、星级酒店、民俗村等从业人员。同时，
通过开展旅游饭店中式铺床大赛、服务员摆
台大赛、烹饪技能大赛、“巾帼文明岗”创建
活动等，“以赛代训”，提高导游人员的服务
水平和技能 ,增强行业凝聚力 ,树立行业标杆 ,

提升行业形象。
一系列措施使靠服务赢得市场成为日

照旅游业的共识。旅游市场运行更加规范、
有序，既增强了旅游市场竞争的软实力，又
保障了游客权益，取得了令人满意的成果。

党委政府主导

上下形成合力

据了解，日照市各级领导高度重视旅游
业，有力地推动了旅游产业快速、健康发展。
在一些关键时刻，我们时常可以看到各级领
导深入旅游一线的身影。

8 月 2 日 ,台风“达维”来临，日照市委书
记、市人大常委会主任杨军提出要构筑“七
道防线”防范台风 ,其中之一就是滨海旅游防
线，要确保游客安全。

台风警报解除后，杨军书记又及时打电
话给王立新局长，要求要适时解禁沿海安全
线，满足游客亲近大海的愿望，不能让他们
带着遗憾离开日照。

日照市委副书记、市长李同道为了解旅
游情况，夜查旅游厕所，发现问题，及时现场
召集相关责任人，提出整改要求。第二天晚
上，李同道市长又去落实整改是否到位，体
现了务实扎实的作风。

日照市相关领导经常深入基层，调研指
导旅游工作；市纪委成立了旅游软环境综合
整治工作领导小组、市政法委成立了旅游秩
序整治专项组，从各自职责出发加强旅游管
理，及时协调有关部门进行旅游检查、处理
游客投诉，为日照旅游的发展奠定了坚实基
础。

日照市旅游局局长王立新表示，游客满
意度名列全省第一，是游客对日照旅游的肯
定，更是对日照整个城市发展的肯定。创造
第一难，保持第一更难，未来发展任重道远，
面对挑战 ,我们充满信心和希望。有市委、市
政府的坚强领导，有社会各界的大力支持，
日照旅游定会乘着十八大的东风，直挂云帆
正逢时。

▲本报2012年8月29日B02版，关注2012年日照“好客山东
休闲汇”活动。

▲本报 2012 年 5 月 28 日 A10 版，报道日照旅游今年来
的变化和城市发展。

▲本报 2012 年 10 月 8 日 C01 版，数字解读双节期间日
照旅游万象。
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