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北京八达岭文旅集团景区管理部部长赵亮亮：

让游客高高兴兴平平安安
□ 本报记者 魏彪

中国铁道旅行社集团有限公司旅游专列分公司销售经理赵华颖：

车景一体 增强体验感
□ 本报记者 徐晓

“ 旅 游 专 列

具有一线多游、

一 票 到 底 等 特

点，可以满足游

客一次出游、游

览 众 多 景 点 的

愿 望 。”在 第 13

个“ 中 国 旅 游

日 ”到 来 之 际 ，

中 国 铁 道 旅 行

社 集 团 有 限 公

司 旅 游 专 列 分

公 司 销 售 经 理

赵 华 颖 接 受 中

国 旅 游 报 社 记

者采访时表示，

当前，民众的旅

游 需 求 日 趋 多

元化，旅游专列

为 游 客 提 供 了

多样化的出游选择。

赵 华 颖 从 事 旅 游 工 作 已 经 近 10

年，逐步成为中国铁道旅行社的业务

骨 干 。 出 团 期 间 ，她 认 真 负 责 的 态

度 、耐 心 周 到 的 服 务 ，赢 得 了 游 客 的

广泛好评。在赵华颖看来，各地举办

丰富多彩的“中国旅游日”活动，可以

进一步提振从业者信心，激发市场消

费潜力，有力促进文化和旅游市场恢

复发展。

谈 起 自 己 熟 悉 的 工 作 ，赵 华 颖

说，旅游专列中途不存在中转换乘情

况 ，每 个 人 都 有 自 己 专 属 的 包 厢 铺

位 ，可 以 真 正 实 现 车 随 人 走 、专 属 享

受 。 目 前 专 列 多 选 用 四 人 包 厢 式 车

体 ，在 保 证 私 密 性 的 同 时 ，可 以 提 高

旅游的舒适性。

中 铁 旅 集 团 在 每 趟 旅 游 专 列 发

车 前 会 进 行 多

次入库检查，与

客运段、车辆段

积极沟通，确保

全 方 位 做 好 车

内卫生清洁，车

辆 设 备 设 施 质

量全面达标，营

造 良 好 乘 车 环

境 。 旅 游 专 列

分 公 司 还 积 极

对 接 沿 途 各 站

目 的 地 景 区 等

单位，开辟旅游

团体通道，提供

专车接驳服务，

对景区用餐、住

宿 等 关 键 环 节

进行严格把关，

全 面 提 升 旅 游

专列服务质量。

“ 在 产 品 设 计 上 ，做 到‘ 日 游 夜

行 、快 旅 慢 游 ’，保 证 行 程 内 容 的 充

实 ；在 游 览 安 排 上 ，做 好‘ 少 走 多 看 、

缓行安全’；在价格定位上，尽量做到

高性价比，回馈客人的信任。”

针 对 如 何 以“ 中 国 旅 游 日 ”为 契

机 ，进 一 步 提 升 旅 游 专 列 服 务 质 量 ，

更 好 保 障 游 客 幸 福 旅 程 ，赵 华 颖 表

示 ：一 是 强 化 游 客 的 旅 途 体 验 ，多 设

计 一 些 适 合 旅 游 专 列 的 体 验 活 动 ，

增 强 旅 途 的 乐 趣 ；二 是 营 造 车 景 一

体 的 氛 围 ，融 合 景 点 元 素 和 现 代 展

现 方 式 ，增 强 游 客 的 体 验 感 ；三 是 打

造 专 列 品 牌 ，根 据 不 同 地 域 的 景 点

以 及 特 色 风 情 ，开 发 具 有 特 色

的 旅 游 专 列 ，增 强 对 年 轻 客 户

群 体 的 吸 引 力 。

“‘ 美 好 中

国 ，幸 福 旅 程 ’

是 新 时 期 广 大

游 客 对 文 旅 行

业 的 新 期 待 ，也

是 对 文 旅 行 业

发 展 的 更 高 要

求 。 我 们 将 做

好安全保障 ，让

游 客 高 高 兴 兴

来 、平 平 安 安

归 ，用 真 情 服

务，提升游客的

获 得 感 幸 福

感 。”在 第 13 个

“ 中 国 旅 游 日 ”

到来之际，北京

八 达 岭 文 旅 集

团 景 区 管 理 部

部 长 赵 亮 亮 接

受 中 国 旅 游 报 社 记 者 采 访 时 表 达 了

对今年活动主题的理解。

“ 安 全 、舒 适 是 广 大 游 客 出 游 的

基本需求。”赵亮亮介绍，今年五一假

期 ，为 了 让 游 客 获 得 更 好 的 旅 游 体

验 ，八 达 岭 文 旅 集 团 全 员 出 动 、全 力

以赴，紧急抽调人员组成应急保障服

务 队 ，与 景 区 工 作 人 员 共 同 坚 守 一

线 。 2000 多 名 八 达 岭 文 旅 人 用 热 情

传递温暖，用坚守诠释担当。

“ 保 安 和 保 洁 是 八 达 岭 长 城 景 区

最 可 爱 的 人 。”赵 亮 亮 指 着 一 群 身 着

橙 色 工 服 的 保 洁 人 员 说 ，“ 他 们 被 称

为‘ 长 城 美 容 师 ’，每 天 工 作 超 过 12

个小时，弯腰 1000 多次，手磨破、脚走

肿 是 常 事 。 游 客 投 在 长 城 上 垃 圾 桶

里的垃圾都是他们背下山的。”

八 达 岭 长 城 景 区 在 做 好 服 务 保

障 的 同 时 ，还 不 断 丰 富 优 化 产 品 供

给。4 月 28 日，

八 达 岭 夜 长 城

以“ 梦 回 长 城 ，

八 方 来 鹤 ”为

主 题 再 度 开

放 ，让 游 客 有

更 丰 富 的 游 览

体验。

“ 微 笑 、耐

心 、文 明 ”是 八

达 岭 文 旅 人 始

终 坚 持 的 服 务

方 式 ，他 们 以

担 当 倾 心 守 护

着 游 客 的“ 诗

和 远 方 ”。 作

为 承 接 八 达 岭

长 城 景 区 的 经

营服务单位，北

京 八 达 岭 文 旅

集 团 以 党 建 为 引 领 ，结 合 培 育 打 造

“一支一品”品牌建设，推出八达岭长

城景区服务标准化系列措施，内外兼

修，推动了景区文明旅游工作整体提

升。近日，全国旅游标准化技术委员

会 公 布 了 第 二 批 国 家 级 文 明 旅 游 示

范单位，八达岭长城景区入选。

随 着 旅 游 市 场 进 一 步 回 暖 复 苏 ，

以 及“ 中 国 旅 游 日 ”活 动 陆 续 举 办 ，

八 达 岭 长 城 景 区 接 待 的 游 客 数 量 与

日 俱 增 。 赵 亮 亮 表 示 ，北 京 八 达 岭

文 旅 集 团 将 进 一 步 加 强 人 员 培 训 ，

积 极 开 展 应 急 演 练 ，增 加 人 防 技 防

投 入 。 在 产 品 供 给 方 面 ，景 区 将 深

入 挖 掘 长 城 文 化 内 涵 ，推 出 丰 富 多

彩 的 文 旅 产 品 ，在 活 动 设 计 和 组 织

上 下 功 夫 ，让 游 客 更 好 地 体 验 旅 游

休 闲 乐 趣 ，安 心 放 心 畅 游 ，不 断 增 加

体 验 感 获 得 感 幸 福 感 。

北京第二外国语学院中国文化和旅游产业研究院副教授吴丽云：

“高性价比”产品为幸福旅程增色
□ 本报记者 杨雪寒

“金牌导游”曹震：

用深度有内涵的讲解打动游客
□ 本报记者 杨雪寒

旅游达人黄元甫、李佳迅：

走到新地方 交到新朋友
□ 本报首席记者 王洋

“ 只 有 不 断‘ 升 级 ’讲 解 技 能 ，‘ 输

出 ’精 品 讲 解 ，为 游 客 提 供 有 深 度 、

有 内 涵 的 讲 解 内 容 ，才 能 让 游 客 感 到

不 虚 此 行 ，有 更 多 幸 福 感 。”在 第 13

个“ 中 国 旅 游 日 ”到 来 之 际 ，“ 金 牌 导

游 ”曹 震 接 受 中 国 旅 游 报 社 记 者 专

访 时 说 。

近 年 来 ，曹 震 专 注 于 线 上 讲 解

故 宫 ，他 说 ，导 游 好 比 游 客 的 行 程

管 家 ，对 游 客 的 出 行 体 验 有 着 至 关

重 要 的 作 用 。“ 导 游 要 了 解 游 客 想

听 什 么 、对 什 么 感 兴 趣 ，打 磨 好 讲

解 词 ，才 能 给 游 客 带 来 更 好 的 旅 游

体 验 。”

曹 震 表 示 ，人 们 受 教 育 程 度 普

遍 提 升 ，信 息 获 取 渠 道 越 来 越 多 ，旅

游 观 念 也 发 生 了 变 化 ，“ 走 马 观 花 打

卡 式 ”出 游 方 式 较 难 获 得 市 场 认 可 。

“ 很 多 游 客 在 参 观 前 已 经 对 某

段 历 史 有 了 基 本 的 认 识 。 这 就 需 要

导 游 挖 掘 历 史 背 后 的 故 事 ，给 游 客

带 去 更 新 鲜 、更 丰 富 的 内 容 。 比 如 ，

在 介 绍 故 宫 乾 清 宫 正 大 光 明 匾 额 的

时 候 ，除 了 讲 它 的 外 观 和 来 历 ，还 要

讲 相 关 掌 故 。 不 光 要 讲 密 建 皇 储 的

故 事 ，还 要 讲 对 后 世 的 影 响 等 。”曹

震 说 ，从 游 客 的 反 馈 来 看 ，听 到 更

有 深 度 、更 有 趣 的 内 容 时 ，很 多 游

客 就 会 连 连 称 赞 ，对 旅 程 的 满 意 度

也 会 提 高 。

过去三年，旅游行业的低迷让众

多 导 游 经 历 了 沉 寂 、转 行 、转 型 的 过

程。随着旅游市场加快复苏，许多导

游已经回归并开始带团，还有一些导

游开辟了线上直播业务。

“ 想 在 业 内 站 稳 脚 跟 ，就 要 不 断

提高自身技能，让游客‘记住’自己。”

曹 震 说 ，“ 导 游 自 身 的 知 识 储 备 十 分

重要。在带团过程中，经常会有一些

游 客 提 出 各 种 问 题 。 导 游 必 须 加 强

学 习 ，增 加 知 识 储 备 。 只 有 不 断 充

电，才能更好地与游客交流。”

正 值 旅 游 旺 季 ，许 多 人 想 要 到

北 京 感 受“ 京 味 ”底 蕴 。 曹 震 认 为 ：

“ 导 游 可 以 借 此 契 机 深 度 了 解 游 客

需 求 ，打 磨 出 更 多 精 品 讲 解 内 容 ，让

游 客 认 识 北 京 、爱 上 北 京 。 这 样 ，当

他 们 回 忆 起 这 段 旅 程 时 ，才 会 有 满

满 的 获 得 感 、幸 福 感 。”

“ 最 幸 福 的 旅 行 就 是 我 们 能 够

真 正 深 入 当 地 人 的 生 活 ，体 验 与 众

不 同 的 生 活 方 式 ，然 后 努 力 成 为 这

里 的 一 部 分 ，从 当 地 人 的 角 度 来 看

待 这 个 世 界 。”旅 游 达 人 黄 元 甫（图

中 男）和 李 佳 迅（图 中 女）在 接 受 中

国 旅 游 报 社 记 者 专 访 时 ，阐 述 了 他

们 对 于“ 幸 福 旅 程 ”的 理 解 。

黄 元 甫 和 李 佳 迅 是 一 对 95 后 全

职 旅 行 博 主 ，2018 年 底 开 启 环 球 旅

居 生 活 ，目 前 已 经 深 度 解 锁 了 几 十

个 国 家 。 他 们 通 过 旅 行 视 频 分 享

“ 千 百 种 生 活 ”，在 微 博 上 广 受 欢

迎 。 热 爱 旅 行 的 他 们 认 为 ，每 年 5

月 的“ 中 国 旅 游 日 ”活 动 恰 逢 其

时 。“ 春 暖 花 开 的 季 节 ，大 家 都 可 以

适 当 地 从 繁 忙 工 作 和 日 常 生 活 中 解

脱 出 来 ，出 去 走 一 走 ，看 一 看 不 同

的 世 界 ，相 信 可 以 给 生 活 带 来 更 多

的 启 发 和 灵 感 。”黄 元 甫 说 。

黄 元 甫 和 李 佳 迅 说 ，旅 行 的 幸

福 、美 妙 之 处 不 仅 在于可以在旅途中

看 到 美 丽 的 风 光 ，更 在 于 可 以 遇 到 不

同 地 方 的 人 ，了 解 他 们 独 有 的 生 活 方

式 、传 统 习 俗 。“ 我 觉 得 旅 行 中 特 别

幸 福 的 瞬 间 ，就 是 以 陌 生 人 的 身 份 走

进 一 个 全 新 的 地 方 ，经 过 一 段 时 间

的 停 留 ，会 在 这 里 留 下 很 深 的 牵

挂 ，并 交 到 一 些 新 的 朋 友 。 这 也 成

为 我 们 生 命 中 一 段 非 常 美 好 的 回

忆 。”黄 元 甫 说 。

当 然 ，旅 居 过 程 中 ，黄 元 甫 和

李 佳 迅 也 遇 到 过 无 序 、欺 骗 等 不 佳

的 旅 游 体 验 。 对 此 ，他 们 建 议 ，旅

游 从 业 者 应 更 多 地 考 虑 游 客 诉

求 。 比 如 ，更 合 理 地 规 划 景 区 游 览

线 路 ，让 大 家 少 走“ 弯 路 ”；做 好 限

流 工 作 ，给 游 客 更 好 的 游 览 体 验 ；

完 善 残 疾 人 服 务 设 施 ，方 便 特 殊 群

体 出 游 等 等 。

“ 建 议 旅 游 者 在 出 发 前 做 好

‘ 功 课 ’，对 目 的 地 有 一 些 基 本 的 了

解 。 同 时 ，充 分 了 解 当 地 消 费 情

况 ，做 好 交 通 、住 宿 等 方 面 的 安 排 ；

注 意 公 共 秩 序 ，在 享 受 个 人 美 好 旅

行 的 同 时 ，也 不 能 打 扰 他 人 。 相 信

在 大 家 的 共 同 努 力 下 ，我 们 都 可 以

拥 有 更 加 舒 适 、幸 福 的 旅 行 。”黄 元

甫 说 。

“ 旅 游 从 业 人 员 和 当 地 老 百 姓 的

热 忱 欢 迎 、旅 游 消 费 的 高 性 价 比 ，是

一 个 城 市 打 造 最 具 吸 引 力 旅 游 目 的

地 的 重 要 因 素 ，是 打 造 幸 福 城 市 的 根

本 。”在 第 13 个“ 中 国 旅 游 日 ”到 来 之

际 ，北 京 第 二 外 国 语 学 院 中 国 文 化 和

旅 游 产 业 研 究 院 副 教 授 吴 丽 云 接 受

中国旅游报社记者专访时说。

提 到 如 何 打 造 幸 福 城 市 、提 升 游

客 幸 福 感 ，吴 丽 云 认 为 ，影 响 游 客 幸

福感的因素很多 ，旅游产品是其中之

一。“看优美的景观、品尝风味美食肯

定 会 产 生 幸 福 感 。 例 如 ，到 山 东 泰

山 ，可 以 体 验‘ 一 览 众 山 小 ’的 豪 情 ；

到北京品尝北京烤鸭，也是美好的舌

尖体验。”

吴 丽 云 说 ，随 着 旅 游 观 念 的 改

变，人们对深度游更加青睐，“高性价

比”成为游客是否去一个地方旅游的

重 要 考 量 。 淄 博 烧 烤 火 爆“ 出 圈 ”在

很大程度上就是因为其高性价比。虽

然 淄 博 没 有 特 别 出 名 的 旅 游 资 源 ，但

是 人 均 几 十 元 就 能 享 受 到 美 味 烧 烤 ，

可 谓 既 有 特 色 又 有 仪 式 感 ，让 游 客 产

生 了 强 烈 的 满 足 感 。 吴 丽 云 说 ，今 年

五一假期，淄博发布了“不涨价”政策，

更是加深了人们对淄博的认同感。

吴丽云表示，除了旅游产品，旅程

中的人也是为旅程增添色彩的重要因

素 。 如 果 当 地 居 民 热 情 好 客 ，对 外 来

游 客 特 别 友 好 ，让 游 客 如 沐 春 风 ，人

们就会愿意再来。

可 以 说 ，淄 博 就 是 因 为 城 市 热

情 度 高 而 广 受 好 评 的 典 型 案 例 。

“ 今 年 以 来 ，淄 博 烧 烤 持 续 火 爆 ，吸

引 了 全 国 各 地 的 游 客 前 来 观 光 体

验 。 淄 博 想 方 设 法 提 升 城 市 的 接 待

能 力 。 交 通 方 面 ，本 地 车 让 外 地 车

先 行 ；烧 烤 摊 点 ，本 地 人 让 外 地 人

先 吃 ，这 些 做 法 让 人 感 动 。 此 外 ，

当 地 旅 游 服 务 也 很 给 力 ，发 放 纪 念

品 的 烧 烤 专 列 、针 对 年 轻 人 开 放 的

免 费 青 年 旅 社 等 ，都 让 外 来 游 客 切

身 感 受 到 了‘ 好 客 山 东 ’的 魅 力 ，游

客 的 幸 福 感 以 及 对 这 座 城 市 的 好 感

度 均 显 著 提 升 。”

如 今 ，全 民 出 游 意 愿 强 烈 ，许 多

旅 游 城 市 都 希 望 留 住 游 客 。 吴 丽 云

认 为 ，这 需 要 城 市 各 个 部 门 的 倾 力

配 合 。“ 无 论 是 高 性 价 比 的 产 品 还 是

从 业 者 贴 心 的 服 务 ，抑 或 是 当 地 百 姓

对 游 客 的 热 烈 欢 迎 ，都 需 要 相 关 部 门

加 以 协 调 。 淄 博 的 案 例 或 许 可 以 为

其 他 城 市 打 造 高 性 价 比 旅 游 目 的 地

提 供 参 考 。”
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