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内容概要

　　改革开放以来，我国旅游业一直保持较快的增长速度，2010年，我国已成为世界第三大出境旅游
客源国和第四大入境旅游目的地国，实现了从旅游资源大国向世界旅游大国的历史性跨越，今后还将
由世界旅游大国向世界旅游强国迈进。
旅游业已经确立为国家“战略性支柱产业”。
世界旅游组织预测，到2015年，中国将成为世界第一旅游大国，中国入境旅游和出境旅游均将超过1亿
人次，国内旅游将超过28亿人次。

　　旅游业在我国国民经济发展中的地位日益提升，国家对旅游产业、旅游企业发展的关注度提高。
2007～2009年间，国务院及各省政府及办公厅出台了5000多个文件，其中151个与旅游业相关。
2009年底，《国务院关于加快发展旅游业的意见》（国发（2009341号）提出''把旅游业培育成国民经
济的战略性支柱产业和人民群众更加满意的现代服务业“。
这些文件充分说明，旅游业在我国国民经济中的战略性地位已经确立。
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章节摘录

版权页：插图：四、华侨城成功策略（一）区位优势，政策保障区位优势明显，为华侨城提供了独特
的差异。
深圳经济发达，交通便利，客源市场充足，消费水平高，为主题公园的成功开发奠定了基础。
政府的政策支持是华侨城成功的重要保障。
1984年开始，随着“五湖四海”景区的逐步形成，深圳市政府及时将旅游业作为重点行业来抓，在政
策上予以充分扶持。
1993年，深圳市将旅游业的发展列入《深圳市2000年社会经济发展总体规划》，明确提出旅游业要适
度超前发展，到20世纪末成为集旅游观光、商务、展览、会议、购物、文化、体育交流为一体的、设
施先进、服务一流、环境优美的综合性国际旅游城市。
此外，在涉及旅游发展外部环境的交通运输、通信、环境保护、城市规划等基础建设方面，深圳市在
投资和发展政策上均采取优先建设发展的扶持鼓励政策，大大促进了旅游业的进步。
（二）注重品质，提升品牌华侨城主题公园通过服务理念创新，提高服务品质，不断与国际标准接轨
，用标准化的服务让游客满意，用个性化的服务为游客提供超额体验价值。
华侨城的标准化服务体现在通过标准来进行贯彻。
2008年修订的《华侨城旅游服务规范》明确提出了华侨城旅游服务的理念（服务方针、服务宗旨、服
务目标、服务原则）、职业道德、服务态度、礼节礼貌（仪表、行为举止、语言）、工作环境、知识
技能等一般性的服务要求，同时将公园岗位划分为总机、闸口、导游、商品等12个窗口岗位以及vIP接
待、投诉处理等4个综合岗位，针对每个岗位提出了每个岗位应该掌握的技能、工作标准和有关禁忌
。
这对统一华侨城旅游服务水准起到了良好的规范作用。
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编辑推荐

《创意旅游经典案例》是南开旅游案例丛书之一。
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