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□ 本报记者 张 宇

记 者 在 酒 店 见 到 导 游 王 卫 民 时 ，

他 正 用 德 语 跟 团 队 领 队 沟 通 当 天 的

行 程 细 节 ，时 不 时 有 游 客 过 来 向 王 卫

民 咨 询 一 些 问 题 。 每 到 此 时 ，这 位 从

业 20 多 年 的 老 导 游 总 会 停 下 手 头 的

事 情 ，面 带 微 笑 认 真 倾 听 ，然 后 耐 心

解 答 。

作为接待这批团队的导游协调人，

王卫民同时负责 1 号车的陪同讲解。

7 时 30 分 ，8 辆 车 陆 续 从 酒 店 出

发 ，第 一 站 是 居 庸 关 长 城 。 在 一 个 多

小 时 的 车 程 中 ，记 者 发 现 王 卫 民 的 讲

解颇具章法，车内氛围热烈，游客时不

时爆发出欢乐的笑声。

王 卫 民 准 备 了 很 多 道 具 ，包 括 汉

字 卡 片 、介 绍 中 国 生 肖 文 化 的 德 语 版

卡 片 。“ 很 多 游 客 第 一 次 到 中 国 ，想 让

游 客 更 好 地 了 解 我 们 的 历 史 文 化 ，就

要 找 小 的 切 入 点 。”王 卫 民 告 诉 记 者 ，

“比如可以通过拆解汉字，讲一讲中国

的文化民俗。通过教大家一句问候语

‘您吃了吗’，引入中国的几大菜系，讲

讲中国的饮食文化。”

张 磊 也 是 接 待 这 批 团 队 的 一 名 导

游。作为一名资深从业者，他认为，差

异及对比是讲解的一个基本原则。“尤

其是在面对文化背景不同的外国游客

时。比如，讲历史人物时，可以和游客

所 在 国 家 同 时 期 的 历 史 人 物 作 对 较 ，

这样更有代入感，便于游客理解。”

“ 在 讲 解 节 奏 和 内 容 方 面 ，也 要 因

时因地变化。”王卫民说，“比如我们刚

出酒店时，游客比较兴奋，领队也有一

些 工 作 要 跟 游 客 沟 通 ，这 个 时 候 就 不

能 讲 解 太 过 深 入 的 内 容 ，而 要 选 择 一

些 轻 松 的 话 题 。 比 如 ，看 看 窗 外 的 景

色 ，跟 游 客 说 说 他 们 感 兴 趣 的 汽 车 品

牌 。 出 了 城 区 后 ，就 可 以 讲 一 些 有 趣

的内容了，比如我们的饮食文化、生肖

文 化 ，而 且 一 定 要 让 游 客 参 与 进 来 。

与 景 区 相 距 约 半 个 小 时 车 程 时 ，可 以

开始讲解景区的内容。”

在 服 务 细 节 方 面 ，导 游 们 非 常 专

业 ，他 们 及 时 回 应 游 客 的 咨 询 。 等 待

游客的间隙，会站在显眼的位置，举着

团 队 的 标 识 。 用 餐 过 程 中 ，导 游 会 在

菜 品 上 齐 之 后 ，向 游 客 介 绍 每 道 菜 的

名字及相应内容。

“ 找 到 8 名 有 经 验 的 德 语 导 游 ，难

吗 ？”面 对 记 者 的 疑 问 ，王 卫 民 笑 着 回

答，“就目前的市场情况来看，还不是很

困难。”在这个导游团队中，王卫民和另

一名导游是此次团队接待方、中青旅国

际旅游有限公司的全职导游，另外 6 名

导游属于自由执业状态。“导游非常有

经验，之前一直跟我们有合作，为了保

障 服 务 质 量 ，接 团 之 前 我 们 还 进 行 了

统一的服务培训。”王卫民说。

记者观察发现，这 8 名导游年龄在

40 岁 —50 岁 之 间 。 年 轻 外 语 导 游 较

少，已经是行业中比较普遍的现象，而

且很多旅行社在招聘时不再招聘全职

导游。

“ 随 着 入 境 游 市 场 逐 渐 复 苏 ，接 待

入境游团队的导游与旅行社之间如何

达 成 合 理 的 合 作 模 式 ，如 何 保 障 服 务

质量是我们需要探讨的问题。”有业者

表示。

专业的导游团队

“ 中 国 的 高 铁 太 快 了 ，而 且 很 准

时。”“我们对这一次的服务非常满意，

所 有 环 节 都 很 顺 畅 。”采 访 中 ，对 于 此

次北京之行，很多游客给出了好评。

而 在 好 评 背 后 ，是 旅 行 社 长 期 服

务入境游市场积累的经验。“旅行社的

核 心 资 产 就 是 人 ，核 心 人 才 的 保 留 也

就意味着竞争力的保持。这也是为什

么 此 前 在 疫 情 冲 击 下 ，有 些 旅 行 社 奋

力留住产品经理和团队操作人员的原

因 。 入 境 游 逐 渐 恢 复 后 ，这 些 旅 行 社

可以迅速恢复。”有业者说。

记 者 随 团 采 访 时 发 现 ，当 日 行 程

衔接非常顺畅，时间把控也很到位。8

辆 大 巴 车 间 隔 出 发 ，减 少 了 拥 挤 。 进

入景区时，因为提前预约了门票，导游

换 好 门 票 之 后 ，游 客 只 需 出 示 护 照 就

可 以 入 园 参 观 。 在 天 坛 公 园 ，园 方 还

让游客体验了非遗技艺项目。用餐环

节 非 常 有 序 ，接 待 方 特 别 注 意 到 了 游

客的个性化需求，增加了素菜的数量。

“ 邮 轮 方 通 知 我 们 要 停 靠 上 海 时 ，

留给我们的准备时间不足一周。短短

3 天 内 ，我 们 与 业 者 通 力 合 作 ，完 成 了

上千名游客的行程安排，落实了 300 个

间夜酒店、30 多辆大巴、数十名优秀德

语 导 游 、700 余张高铁票。”中青旅国际

旅游有限公司是此次邮轮团队的整体

接待方，副总经理胡继英告诉记者，“全

船客人基本享受到了我国对德国、瑞士

和 奥 地 利 籍 客 人 实 施 的 最 新 免 签 政

策。1000 多名客人中有 350 人预订了北

京旅游，是最新免签政策实施以来今年

访 问 北 京 的 最 大 规 模 德 语 旅 游 团 队 。

其他客人则预订了在 上 海 和 周 边 地 区

的上岸游览行程。考虑到客人年龄偏

大，在各个接待地点，我们提前安排了

轮椅等保障设施，以备不时之需。”

“ 如 此 高 效 地 完 成 工 作 ，得 到 了 德

国 客 户 的 高 度 认 可 和 赞 赏 。”胡 继 英

说 ，“ 以 到 北 京 的 旅 游 团 队 为 例 ，整 个

团 队 在 结 束 上 海 游 览 后 转 战 北 京 ，晚

上 10 时 30 分 到 达 北 京 ，11 时 30 分 到

达酒店，12 时游客全部入住酒店。”

中 青 旅 国 际 旅 游 有 限 公 司 产 品 经

理于 彤 告 诉 记 者 ，为 了 给 游 客 更 好 的

体验，仅在分房一个环节，他们就作了

好 几 轮 调整。“考虑到游客到达酒店时

间 比 较 晚 ，第 二 天 还 有 一 天 的 游 览 行

程，我们决定提前分配房间、拿到房卡，

保证游客到达酒店后随时可以入住，减

少等待时间。从酒店拿到分房信息后，

我们就开始分配房间，中间还要考虑到

游 客 的 一 些 特 殊 要 求 ，比 如 有 的 游 客

不 能 住 高 楼 层 ，有 的 游 客 要 求 房 间 窗

户 留 一 条 缝 ，还 有 游 客 要 求 把 单 间 并

到双人间，这些都需要统筹考虑。”

在 用 餐 上 ，旅 行 社 也 做 好 了 准

备 。“ 我 们 在 协 调 酒 店 时 ，临 时 决 定 增

加 一 个 餐 厅 ，目 的 就 是 保 障 游 客 能 同

时用餐。午餐和晚餐我们选择了专业

的 做 团 餐 的 餐 厅 ，并 且 根 据 游 客 用 餐

喜好定制了菜单。”于彤说。

“ 邮 轮 团 队 的 陆 地 游 览 节 奏 就 是

短 平 快 ，这 就 要 求 接 待 方 要 把 前 期 准

备工作做好做细，落实好每一个环节，

景点安排上也要浓缩精华。岸上游览

行 程 ，短 则 一 天 ，多 也 不 过 两 天 ，一 旦

出 现 问 题 ，根 本 没 有 弥 补 的 时 间 。 总

结 此 次 接 待 ，如 果 说 服 务 方 面 有 窍 门

的 话 ，那 就 是 提 前 做 好 所 有 细 节 。”于

彤总结道。

娴熟的细节处理

“ 你 们 是 旅 游 团 队 吗 ，一 共 多 少

人 ，去 往 哪 个 方 向 ？”3 月 20 日 下 午 ，

350 名 游 客 将 乘 坐 高 铁 返 回 上 海 。 到

达北京南站时，记者看到，火车站工作

人员主动上前询问是否需要帮助。

记 者 在 跟 现 场 工 作 人 员 交 谈 中 得

知，北京南站设有团队检票通道，旅行

社可以提前联系预约团队服务。没有

提前预约的，他们也会现场提供帮助，

安排团队检票通道。

目 前 ，入 境 游 产 业 链 条 正 在 恢 复

当中。以北京为例，于彤告诉记者，已

经有专门接待境外团队的餐厅在跟他

们接洽，希望恢复业务往来。

以 此 次 团 队 为 例 ，中 餐 和 晚 餐 选

择的是所游览景区附近的餐厅。

记 者 看 到 ，餐 厅 环 境 干 净 整 洁 ，

服 务 也 很 专 业 。“ 长 期 与 旅 行 社 合 作

的 团 队 餐 厅 ，会 根 据 不 同 国 家 游 客 的

喜 好 ，制 定 相 应 的 团 队 菜 单 。 比 如 德

国 游 客 爱 喝 啤 酒 ，餐 厅 就 会 为 每 桌 游

客 提 供 两 瓶 啤 酒 。”于 彤 说 ，此 前 受 疫

情 冲 击 退 出 的 很 多 团 队 餐 厅 ，正 在 陆

续 回 归 。

那 么 ，游 客 支 付 以 及 景 区 预 约 的

流畅度如何？

在 景 区 商 店 和 文 创 店 ，记 者 看 到

游客可以用现金付款，也可以刷卡，支

付相对便利。

“因 为 该 团 队 是 邮 轮 客 人 ，他 们 在

邮 轮 上 兑 换 了 现 金 ，并 且 在 北 京 时 间

较短，购物多是在景区，所以支付过程

相 对 流 畅 。 但 是 ，如 果 是 自 由 行 客 人

或 者 是 深 度 游 客 人 ，小 额 消 费 的 需 求

更加旺盛，消费场景也不限于景区，这

就 需 要 我 们 提 高 支 付 便 利 度 。”于 彤

说，比如恢复酒店的现金兑换窗口。

采 访 中 ，有 导 游 提 到 了 门 票 预 约

问 题 。 目 前 ，国 内 很 多 景 区 网 上 预 约

时 有 专 门 的 旅 行 社 约 票 通 道 ，但 是 需

要提供旅行社经营资质文件。

“这 就 意 味 着 为 大 型 团 队 预 约 时 ，

导游需要用多种方式来约票。”王卫民

说 ，“ 目 前 大 型 团 队 数 量 还 不 多 ，我 们

自己还可以想办法。但随着入境游市

场 进 一 步 恢 复 ，能 否 快 捷 地 预 约 门 票

是个问题。”

对 于 整 个 供 应 链 的 恢 复 情 况 ，多

位 业 者 向 记 者 表 示 ，从 目 前 的 情 况 来

看 ，对 于 入 境 游 团 队 来 说 ，在 入 境 便

利 度 和 吃 住 行 游 购 娱 等 环节服务衔接

方面，一些瓶颈问题正在逐步解决。

优化的服务链条

□
本
报
记
者

武

葳

花 落 日 渐 暖 ，风 起 正 清 明 。 随 着

近期全国多地气温转暖，赏花季已到

来 ，距 清 明 假 期 还 有 一 周 ，踏 青 出 游

需 求 开 始 升 温 。 记 者 从 多 家 旅 企 了

解 到 ，今 年 清 明 假 期 ，出 游 人 数 同 比

涨幅较大，赏花踏青、文化体验、拼假

连 游 成 为 热 点 ，入 出 境 游 热 度 回 升 ，

预计将进一步推动旅游市场繁荣。

天水持续热辣滚烫
三四线城翻倍引流

继 去 年 的 淄 博 烧 烤 、柳 州 螺 蛳 粉

后，甘肃天水麻辣烫又带火了一座小

城。在去哪儿平台上 ，自 2 月 26 日以

来 ，天 水 搜 索 量 波 动 上 升 。 从 酒 店 、

机 票 、火 车 票 等 预 订 情 况 来 看 ，去 年

清明假期，天水客源以兰州、西安、宝

鸡 等 周 边 地 区 为 主 ，今 年 ，多 了 不 少

北 京 、上 海 、山 东 、山 西 、河 南 等 省 份

的 游 客 。 携 程 数 据 显 示 ，清 明 假 期 ，

天水旅游订单量同比增长超 21 倍，其

中 00 后游客最多占比近一半，其次是

80 后 占 比 28％ ，90 后 占 比 18％ 。 城

市 游 客 主 要 来 自 西 安 、咸 阳 、北 京 和

兰州。

此 外 ，拥 有“小 机 场 ”的 三 四 线 城

市 将 迎 来 爆 发 式 增 长 。 在 去 哪 儿 平

台上，以广东湛江、云南芒市、浙江舟

山、吉林延吉、西藏林芝、江西景德镇

等 拥 有“ 小 机 场 ”城 市 为 目 的 地 的 机

票，预订量同比增长 2 倍以上。

三 四 线 城 市 客 流 量 增 长 背 后 ，是

当 地 基 础 建 设 日 趋 完 善 ，以 及 住 宿 、

餐 饮 、娱 乐 消 费 的 高 性 价 比 ，能 为 游

客提供更好的游玩体验，从而带动当

地消费。

去 哪 儿 大 数 据 研 究 院 研 究 员 肖

鹏说：“如今，游客对旅游目的地的选

择呈现多元化趋势，追求独特且具有

辨 识 度 的 产 品 或 场 景 ，一 片 老 街 、一

个 菜 市 场 、一 份 独 特 的 美 食 ，都 可 能

成为一座城市‘爆火’的引子，对于当

地 来 说 ，想 将 流 量 转 化 为 消 费 ，还 需

用诚意和更好的服务打动游客。”

赏花踏青健身出游
年轻客群看重文化

赏 花 登 山 成 为 假 期 出 游 热 门 主

题，各地纷纷举办赏花节庆活动以吸

引游客。鞍山的梨花节、洛阳牡丹文

化节、天津海棠花节陆续于清明前后

开幕，不少游客趁着清明假期邂逅一

场踏春旅行。“登山赏花游的热度，一

方 面 因 天 气 回 暖 ，各 景 区 春 光 正 盛 ；

另 一 方 面 也 体 现 出 游 客 将 旅 游 休 闲

与 体 育 健 身 充 分 结 合 的 出 游 趋 势 。”

春秋旅游相关负责人说。

同 时 ，越 来 越 多 的 年 轻 人 致 力 于

寻 找 更 加 小 众 独 特 的 赏 花 体 验 。 北

京“ 居 庸 关 花 海 列 车 ”凭 借 133%的 热

度涨幅跻身马蜂窝“2024 春季小众踏

青赏花目的地榜单”。去绍兴诸暨樱

花 谷 寻 春 ，在 山 顶 餐 厅 将 漫 山“ 粉 色

浪 漫 ”尽 收 眼 底 ，在 镇 江 句 容 的 花 谷

奇 缘 小 镇 饱 览 油 画 世 界 般 的 七 彩 花

田，徜徉于昆明五华的蓝花楹花海等

赏花体验方式榜上有名。

随 着 近 年 来 传 统 文 化 主 题 活 动

成 为 旅 游 消 费 热 点 ，清 明 假 期 ，以 国

风 、汉 服 等 为 主 题 的 文 旅 活 动 ，吸 引

年 轻 人 奔 赴 一 场 又 一 场 传 统 文 化 盛

宴。2024 济南花朝节于近日开幕，其

传 统 市 集 和 诗 词 文 化 活 动 推 动 济 南

旅 游 搜 索 热 度 上 升 。 同 程 旅 行 数 据

显 示 ，济 南 旅 游 热 度 同 比 上 涨 62% 。

去景德镇烧玻璃、学陶艺成为年轻人

探索“瓷都”的新玩法，他们还在社交

媒 体 上 晒 出 亲 手 制 作 的 各 类 陶 瓷 或

玻璃制品，分享旅途的成就感。同程

旅 行 数 据 显 示 ，清 明 假 期 ，景 德 镇 旅

游热度同比上涨 331%。

“‘ 新 中 式 生 活 ’这 一 概 念 对 于 年

轻 人 旅 游 消 费 决 策 的 影 响 正 发 挥 着

越 来 越 重 要 的 作 用 ”，马 蜂 窝 旅 游 研

究 院 院 长 冯 饶 说 ：“ 从 热 度 连 年 居 高

不下的博物馆游到寺庙游，再到今年

春 节 期 间 刷 爆 社 交 网 络 的 民 俗 和 非

遗体验游，以及近期热度持续上涨的

采茶游，年轻人对于中华传统文化的

偏爱，以及‘跟着兴趣去旅行’的强大

行动力，将为更多小众旅游目的地的

发展带来机遇。”

“请三休八”拼假出行
入出境游双向流动

清 明 假 期 ，不 少 游 客 规 划 了“ 请

三 休 八 ”长 线 游 ，即 请 上 3 天 假 ，清 明

假 期 可 从 3 月 30 日 休 到 4 月 6 日 ，拼

出 8 天 假 期 。 携 程 机 票 数 据 显 示 ，

“ 请 三 休 八 ”的 国 内 往 返 机 票 订 单 比

2019 年同期增长超三成。其中，七成

人选择拼假国内游，三成人选择出境

游。

途 牛 数 据 显 示 ，出 境 游 方 面 ，泰

国、日本、马尔代夫、新加坡、新西兰、

澳大利亚、印度尼西亚、马来西亚、土

耳其、俄罗斯等旅游目的地预订热度

排 名 靠 前 。 其 中 ，行 程 包 含 曼 谷 、芭

堤雅、大阪、京都、吉隆坡等城市的纯

玩小团、私家团产品是热门选择。

在 这 期 间 ，入 境 游 客 同 样 将 有 大

幅增长。随着入境免签、航班利好信

息 频 出 ，清 明 假 期 ，不 少 海 外 华 人 选

择 返 乡 祭 祖 、旅 游 。 携 程 数 据 显 示 ，

清 明 前 后 入 境 游 订 单 量 同 比 增 长

153%。除了北上广深等一线城市，香

格里拉、张家界、苏州、烟台、昆明、西

安 、丽 江 、无 锡 、桂 林 、南 宁 等 城 市 的

入 境 游 订 单 增 长 显 著 。 尤 其 是 香 格

里拉和张家界，这段时间入境游订单

量同比增长均超 10 倍。随着我国“免

签 朋 友 圈 ”扩 容 ，瑞 士 、匈 牙 利 、奥 地

利 等 新 免 签 6 国 的 游 客 赴 华 意 愿 上

升，订单同比增长 359%。

为 方 便 入 境 游 客 预 订 机 票 、火 车

票 、酒 店 ，去 哪 儿 优 化 了 境 外 旅 客 信

息填写与识别，游客可扫描证件录入

信 息 。“ 接 下 来 ，去 哪 儿 网 将 在 搜 索 、

预 订 、支 付 和 服 务 方 面 逐 个 优 化 ，为

入境游客打通卡点。”肖鹏说。
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大规模入境团在京是怎样“丝滑”旅行的

8 名 导 游 、350 名 德 语 游 客 ……3 月 20 日 早 上 7 时 ，记 者 在 北 京 新 侨 饭 店 见 到 了 今 年 北 京 首 个 大 型 入 境 旅 游 团 队 。

350 名德语游客于 3 月 19 日早上随德国籍邮轮“阿塔尼亚号”到达上海吴淞口国际邮轮码头，游览南京路、外滩之后于当

天乘高铁到达北京。这批来自欧洲德语区的游客被分为 8 个团队，由 8 名入境德语导游陪同，在北京开展了一天一夜的

行程。如此大规模的入境旅游团队，吃住行游购娱各环节衔接是否顺畅？购票入园 、支付等环节是否便利？记者进行

了跟团体验，并采访了多位业者

入境游客选购旅游商品

本报记者 张宇 摄

中 青 旅 导 游 马 超（左 一）为 入 境 游

客讲解 本报记者 杨亮 摄

入境游客通过北京南站的团队通道进站 本报记者 杨亮 摄
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