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和以往的假期一样，刚刚过去的超

长假期，在不同的时间节点和情境下，

多个景区发出了“致游客的一封信”，有

长假来临前对游客的温馨提示，娓娓道

来；也有针对游客投诉的致歉，情真意

切。“致信”既体现出目的地城市或景

区对游客体验的重视，也折射出其管理

运营方面假期里承受的巨大压力。

时机：宜快不宜迟

今 年 长 假 到 来 前 ，准 备 从 辽 宁 回

安徽老家过节的刘先生将黄山移出了

自己的旅行清单。“原本是打算带着女

友 去 黄 山 玩 ，看 到 景 区 微 信 公 众 号 的

‘致信’后，我们打退堂鼓，决定不凑热

闹了，还是以后休年假时再去吧。”

9 月 28 日 ，黄 山 景 区 发 布 了 一 封

致 游 客 的 信 ，其 中 提 到 ，为 提 升 广 大

游 客 游 览 体 验 ，黄 山 景 区 按 照“ 限

量 、预 约 、错 峰 ”要 求 ，主 动 下 调 最 大

承 载 量 并 从 严 控 制 ，每 日 迎 客 不 超 过

3 万 人 次 ，请 游 客 至 少 提 前 一 天 ，通

过 黄 山 旅 游 官 方 平 台 进 行 线 上 预

约 。 泰 山 景 区 在 9 月 25 日 就 发 布 了

致 游 客 的 信 ，提 前 告 知 游 客 ，5 条 进

山 线 路 门 票 均 已 上 线 销 售 ，由 于 数 量

有 限 ，请 提 前 预 约 。

“作 为 景 区 人 ，我 们 当 然 喜 欢 看 到

假 期 里 景 区 人 头 攒 动 ，再 辛 苦 也 觉 得

快 乐 。 但 是 另 一 方 面 ，我 们 希 望 游 客

能有比较好的体验感，满意而归，不要

对景区有‘差评’。”一位知名山岳型景

区管理者认为，这可能是假期来临前，

很 多 景 区 写 封 信 给 游 客 的 背 景 和 初

衷。同时他也坦言，每个小长假，景区

都面临巨大的管理运营压力。小长假

前 会 进 行 各 种 压 力 测 试 、制 定 应 急 预

案：景区索道坏了怎么办，景区停电怎

么办……“如履薄冰，就怕计划赶不上

变化，我经常做梦都是这些事。”

现 实 的 情 况 是 ，一 些 景 区 在 小 长

假 期 间 入 园 人 数 激 增 ，加 之 天 气 突 变

等 因 素 导 致 出 现 游 客 排 队 等 候 时 间

长、拥堵等情况，引发游客不满并在社

交 媒 体 上 扩 散 、传 播 —— 景 区 致 歉 信

正是在这一背景下产生。

10 月 4 日 ，山 西 太 行 山 大 峡 谷 八

泉 峡 景 区 发 出 一 封 致 歉 信 。 信 中 称 ，

10 月 3 日 ，八 泉 峡 景 区 迎 来 游 客 高 峰 。

19 时左右，天色已晚，景区索道下站出

现排队拥堵和部分游客要求退票情况，

景区为此向广大游客表示“最诚挚的歉

意”。同一天，湖南莽山五指峰景区也

发出一封致歉信，向 10 月 2 日排队 3 小

时才坐上返程大巴的游客道歉。

一 位 山 岳 型 景 区 营 销 策 划 工 作 人

员 提 到 ：“ 向 游 客 道 歉 ，时 机 一 定 要 把

握 准 ，宜 快 不 宜 迟 ，态 度 非 常 重 要 ，要

第一时间让游客看到你的诚意。”

内容：务实接地气

“虽 然 我 们 最 后 没 有 去 黄 山 景 区 ，

但 是 我 仔 细 看 了 那 封 信 ，写 到 的 旅 游

信 息 非 常 具 体 、全 面 ，提 到 了 索 道 、换

乘 车 辆 的 运 营 时 间 ，多 个 停 车 场 有 多

少 车 位 ，还 有 示 意 图 指 引 方 向 。”刘 先

生说，从信的具体内容，能够看出景区

的服务意识。

这 个 长 假 ，北 京 大 二 学 生 晓 群 和

朋友相约爬泰山、去淄博吃烧烤，早早

就关注了泰山景区的微信公众号。她

觉 得 泰 山 景 区 致 游 客 的 这 封 信“ 非 常

接 地 气 ，考 虑 到 了 不 同 游 客 的 需 求 ”。

信 中 提 到 ，自 驾 抵 达 泰 山 脚 下 的 泰 安

市后，可以搜索“泰山易停”小程序，泊

位 清 晰 、一 键 导 航 、方 便 实 用 ；如 果 遇

到 泰 山 景 区 暂 停 售 票 等 情 况 ，欢 迎 游

客 到 泰 山 周 边 的 景 区 景 点 就 近 游 览 ，

相约泰安 Citywalk，走进大汶口探秘古

文 明 ，畅 游 东 平 湖 梦 回 大 宋 夜 。 晓 群

忍 不 住 点 赞 ：“ 果 然 是‘ 好 客 山 东 ’，务

实接地气、有人情味。”

值 得 一 提 的 是 ，多 个 景 区 在“ 致

信 ”中 体 现 了 开 放 的 态 度 ，建 议 未 能

预 约 到 本 景 区 门 票 的 游 客 前 往 附 近

景 点 游 览 。 例 如 ，黄 山 景 区 就 提 到 ，

加 快 建 设 中 的 大 黄 山 世 界 级 休 闲 度

假 旅 游 目 的 地 文 旅 资 源 丰 富 ，宣 城 、

池 州 、安 庆 等 地 各 有 精 彩 。 无 独 有

偶 ，在 此 前 的 五 一 假 期 ，山 西 大 同 云

冈 石 窟 在“ 致 信 ”中 也 提 到 ，游 客 如 果

未 成 功 预 约 云 冈 石 窟 门 票 ，还 可 前 往

欣 赏 大 同 市 博 物 馆 、华 严 寺 、善 化 寺 、

九 龙 壁 等 景 点 场 馆 。

莽山五指峰景区在致歉信中，回溯

了事情经过：10 月 2 日下午 12:50，一场

暴 雨 突 然 而 至 ，受 暴 雨 天 气 及 摆 渡 车

运 力 准 备 不 足 的 影 响 ，出 现 了 部 分 游

客 排 队 长 达 3 小 时 才 坐 上 返 程 摆 渡 大

巴 的 情 况 ，给 游 客 带 来 非 常 糟 糕 的 旅

游体验，严重影响了游客的出游心情，

对此景区表示深深的自责和歉意。

有 游 客 认 为 ，“ 致 信 ”本 身 就 是 一

种 巧 妙 的 沟 通 方 式 ，在 景 区 和 游 客 之

间 架 起 一 座 桥 。 莽 山 五 指 峰 景 区 的

“ 致 信 ”中 ，“ 非 常 糟 糕 的 ”“ 严 重 影 响 ”

“ 深 深 的 自 责 和 歉 意 ”，从 游 客 体 验 角

度 的 书 写 ，也 迅 速 拉 近 了 与 游 客 的 距

离 。 另 外 ，该 景 区 还 提 到 向 10 月 2 日

当 天 购 票 来 景 区 游 玩 的 游 客 发 出 邀

请 ，免 费 来 观 赏 莽 山 五 指 峰 景 区 今 年

的第一场雾凇。

效果：纸短情谊长

今年年初，四川瓦屋山景区索道突

发电机烧坏故障，索道停运。随后的两

天，抢修线路、安抚游客、发放物资、向

游 客 道 歉 并 补 偿 …… 瓦 屋 山 景 区 应 对

得有条不紊。景区“致信”在微信公众

号发出后，游客纷纷互动、夸赞景区：感

受到了景区的反应能力和温度。

四 川 大 学 旅 游 学 院 教 授 杨 振 之 提

到，“致信”一定要做到以人为本，在态

度 和 细 节 上 给 游 客 温 馨 感 ，只 要 有 温

度 ，将 心 比 心 ，最 终 会 得 到 游 客 的 谅

解 。 另 外 ，针 对 景 区 突 发 情 况 给 游 客

造 成 的 损 失 ，景 区 要 给 游 客 一 定 的 补

偿，让游客心理能够得到平衡。

采 访 过 程 中 ，多 位 景 区 业 者 提 到

了 印 象 深 刻 的 两 次“ 出 圈 ”“ 致 信 ”。

2021 年 7 月 ，疫 情 防 控 期 间 ，张 家

界 市 向 游 客 发 出《致 居 留 在 张 家 界 游

客 朋 友 的 一 封 信》，点 击 量 短 时 间 即

过 了 5 亿 次 ，被 网 友 评 为“ 政 府 公 关 教

科 书 式 的 典 范 ”，当 年 就 有 多 所 大 学

将 其 列 入 公 关 营 销 教 学 必 读 案 例 。

在 这 封 信 中 ，全 篇 都 用 尊 称 ，从 游

客角度出发写道：“我们非常理解您的

归 心 似 箭 ……”娓 娓 道 来 温 情 满 满 。

这封信的最后一段写道：“风雨过后见

彩 虹 。 有 您 的 理 解 和 配 合 ，我 们 一 定

能 众 志 成 城 ，战 胜 疫 情 。 张 家 界 三 千

奇峰、八百秀水永远欢迎您；张家界人

民永远是您的朋友。”

网友纷纷评论：“这封信坦诚相见、

以情动人，没有指责别人、抬高自己，体

现了张家界敢于担当、善于包容、面向

未 来 的 格 局 。”“ 张 家 界 不 仅 有 风 景 之

美，更有人文之美……”“致信”不 仅 是

沟 通 的 桥 梁 ，也 会 在 游 客 心 中 埋 下 一

颗 向 往 的 种 子 ，通 往 长 远 的 未 来 。 当

时，就有游客说，欠张家界一次旅行。

另一封“出圈”的“致信”是五一假

期 前 淄 博 发 布《致 广 大 游 客 朋 友 的 一

封信》。信中不仅建议游客错峰出游、

避 免 扎 堆 ，打 出 时 间 差 、换 得 舒 适 ，而

且 承 认 ，当 地 的 服 务 供 给 可 能 还 无 法

完 全 满 足 游 客 的 体 验 需 求 ，五 一 假 期

中 心 城 区 的 酒 店 已 基 本 售 罄 ，客 流 量

已超出接待能力，预计部分重点路段、

网 红 打 卡 点 将 会 出 现 交 通 阻 塞 、停 车

难、排队时间长等问题，将影响游客的

体验效果。信中还大力推荐山东其他

城市的旅游。

老 君 山 文 旅 集 团 副 总 经 理 张 鹏 远

说：“如今，说教式、布告式的目的地营

销方式难以被人接受，体验式、互动式

的 内 容 可 以 和 游 客 实 现 有 效 的 沟 通 ，

容易赢得游客的心。旅游是和人打交

道 ，信 要 走 心 ，才 能 将 游 客 的 心 抓 住 ，

密切双方的感情。”

在 张 鹏 远 看 来 ，淄 博 的 这 封“ 劝

退 信 ”，不 仅 没 有 降 低 淄 博 的 热 度 ，反

而 为 淄 博 赢 得 了 的 美 誉 ，勾 起 了 更 多

游 客“ 进 淄 赶 烤 ”的 愿 望 ，让 淄 博 的 城

市 形 象 更 加 丰 满 生 动 。 淄 博 在 流 量

面 前 保 持 了 理 性 与 冷 静 ，乘 势 而 上 ，

还 把 握 了 宣 传 的 主 动 权 。 在 游 客 看

来 ，到 淄 博 不 只 是 为 那 一 口 烧 烤 的 味

道 ，而 是 想 感 受 一 下 走 到 哪 家 店 都 可

不 被 坑 、不 被 宰 、被 认 真 对 待 的 感

觉 。 而 且 ，由 于 信 中 大 力 推 荐 山 东 其

他 兄 弟 城 市 ，引 发 了 一 波 城 市 间 的 联

动 营 销 热 潮 ，赢 得 游客好感。

新媒体时代，一封走心的信即是优

质的宣传内容，可以在旅游营销中起到

四两拨千斤的作用，同时极大提高景区

品牌形象，在游客心中留下难忘的印记 。

用诚意写好这封信
□ 本报记者 曹 燕

盘羊的“铁头功”是如何练成的，

鸵鸟为什么把头埋在沙子里，灰袋鼠

竟 然 不 是 灰 色 的 …… 刚 刚 过 去 的 长

假，武汉文旅志愿者“第二课堂”活动

走进武汉动物园，邀请 20 组亲子家庭

近距离感受奇妙的动物世界，体验武

汉动物园的湿地特色。

刚 改 造 完 成 的 武 汉 动 物 园 焕 然

一新，成为假期出游的热门选择。不

同于传统的动物展示，这是一座湿地

边 的 生 态 动 物 园 ，世 界 各 地 138 个 品

种 、1100 余 头/只 珍 稀 动 物 在 此 乐 享

安居。游园开始前，孩子们手牵手排

好队，迫不及待的心情溢于言表。文

旅 志 愿 者 细 心 地 提 醒 小 朋 友 们 要 遵

守 游 览 礼 仪 ，不 要 大 声 喧 哗 ，尽 量 轻

声 细 语 ，树 立 爱 护 动 物 的 意 识 ，不 要

随意对小动物进行投喂。

一路前行，孩子们惊奇不已，观赏

到 很 多 动 物 ，有 盘 羊 、羊 驼 、骆 驼 、臭

鼬、袋鼠、画眉鸟、企鹅等等。“你们最

喜 欢 什 么 动 物 呢 ？”“ 鹦 鹉 ！”“ 是 火 烈

鸟 ！”“ 我 最 喜 欢 灰 袋 鼠 ，因 为 它 很 可

爱！”文旅志愿者与孩子们亲密互动，

动物园内气氛活跃、欢笑不断。

“ 羊 驼‘ 吐 口 水 ’是 为 了 防 御 ，当

它们认为自己受到攻击的时候，就会

用吐口水的方式发出警告。”“鸸鹋的

脾 气 很 温 和 ，它 们 奔 跑 的 速 度 非 常

快，和你们爸爸妈妈开车的速度差不

多。”

活 动 过 程 中 ，文 旅 志 愿 者 巧 妙 结

合园内的宣传设施，通过现场动物科

普 讲 解 、趣 味 问 答 等 方 式 ，让 孩 子 们

在游玩的同时增长见闻，了解武汉动

物 园 的 新 变 化 ，以 及 动 物 种 类 、生 活

习 性 、饮 食 习 惯 等 方 面 的 知 识 ，体 会

人与自然和谐相处之道。

“志 愿 者 姐 姐 给 我 们 介 绍 了 很 多

小动物，它们都有不同的特色和各自

的习性。”读小学三年级的胡芷涵说，

她最喜欢的动物是企鹅，在听完文旅

志愿者的讲解后，她知道了武汉动物

园里有 14 只企鹅，这些企鹅都是由人

工孵化繁育而来。

“ 把 孩 子 们 请 到 动 物 家 中 来 做

客 。”武 汉 文 旅 志 愿 者 周 媛 谈 道 ：“ 小

朋友们离开了动物园以后，带走的不

仅仅是对小动物们的关爱之情，还在

心中播下一颗‘绿色种子’。”

“武 汉 动 物 园 是 一 个 科 普 教 育 基

地 ，让 大 家 知 道 来 到 动 物 园 ，可 以 学

到 动 物 的 知 识 ，看 到 动 物 的 栖 息 地 ，

了解动物的生活环境，以及保护它们

的 办 法 。”武 汉 动 物 园 科 普 讲 师 彭 少

波说。

武 汉 文 旅 志 愿 者“ 第 二 课 堂 ”是

武 汉 市 文 旅 志 愿 者 总 队 推 出 的 主 要

针对中小学生、外国留学生开展的公

益文旅活动，通过活动让大家更加了

解武汉历史文化和文旅特色产品，增

强文明旅游的意识。

武汉文旅志愿者“第二课堂”开展科普教育——

“把孩子们请到动物家中来做客”
□ 程芙蓉 武旅信

提示、“劝退”、致歉、推荐……不少景区通过“致信”进行服务补救和延伸——

讲好新时代吉林长城故事讲好新时代吉林长城故事
————““镜头探长城风韵镜头探长城风韵””长城国家文化公园长城国家文化公园（（吉林段吉林段））主题图片展举办主题图片展举办

9 月 29 日 至 10 月 8 日 ，中 秋 国 庆“ 双

节”之际，由吉林省文化和旅游厅主办的

“ 镜 头 探 长 城 风 韵 ”长 城 国 家 文 化 公 园

（吉林段）主题图片展在吉林省博物院一

楼展出。

本次展览精选通化汉长城、唐代老边

岗土墙、延边边墙三处长城遗址的优秀图

片共计 60 幅进行展示，包括长城的墙体、

烽燧等遗迹，让群众近距离了解吉林长城

资源现状，激发群众对以长城文化为代表

的中华优秀传统文化的认同感和自信心。

此次图片展吸引了众多市民，大家纷

纷表示通过参观展览，加深了对吉林长城

的了解和热爱。“从来不知道我的家乡还有

长城，通过这个展览，我对吉林有了不一样

的认识，这三段长城让我们看到的不仅仅

是图片，更是吉林丰富多样的历史遗产。”

来吉林省博物院参观游览的李女士说。

内蒙古博物院副院长、研究馆员张文

平表示：“吉林省的长城，在中国长城发展

史上具有非常特殊的地位，是重要分布省

区。通化汉长城修筑于汉武帝时期，有长

城墙体、障城、烽燧等设施，防御体系较为

完备，体现了秦汉王朝‘无远弗届’的边疆

治理理念和能力。盛唐时期的长城遗存在

全国其他省市是不多见的，唐代老边岗土

墙见证了唐王朝与边疆民族之间的交融与

互 动 。 延 边 边 墙 绵 延 分 布 于 山 地 丘 陵 之

间，长城沿线自然景观与长城本体非常协

调，具备了建设国家考古遗址公园的必要

条件。在对这些长城进行调查、研究的基

础上，本次图片展的目的在于充分展示这

些长城的历史价值与文化价值，让大众认

识长城、了解长城，热爱长城、保护长城，从

而让长城这一重要的文化遗产充分融入现

代人的生活，增进文化自信自强。”

吉林省长城资源分布于长春、四平、通

化、延边 4 个市（州）的 11 个县（市、区），总

长度 419 千米，分为汉烽燧线、唐代老边岗

土墙和延边边墙三个时期遗存。其中，通

化汉长城的发现和确定将我国汉代长城的

东端起点向东推进了数十公里，为汉代中

央政权经略东北提供了重证实据；唐代老

边岗土墙对研究唐朝时期历史格局变迁具

有重要的价值；延边边墙是我国最东部的

长城，始建于渤海时期，是探寻渤海政权兴

起与发展历程的珍贵实物资料。此外，唐

代老边岗土墙与延边边墙更是填补了吉林

省长城区域空白与年代缺环。

（薇语/文 吉林省文化和旅游厅供图）
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