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□ 本报记者 任 丽 文/摄

□ 宋海燕

车站上的博物馆 博物馆中的车站
云南铁路博物馆：

“ 钻 山 洞 坐 火 车 喽 。”踏 入 位 于 昆

明 火 车 北 站 的 云 南 铁 路 博 物 馆 内 ，孩

子 们 兴 奋 的 欢 呼 声 此 起 彼 伏 ，目 之 所

及，是孩子们兴奋的来源——

1880 年 英 国 产 钢 轨 、1902 年 汉 阳

造 钢 轨 、SN 型 29 号 寸 轨 蒸 汽 机 车 、米

其 林 内 燃 动 车 组 、滇 越 铁 路 车 站 使 用

的 重 锤 式 三 面 钟 、中 国 第 一 列 上 线 运

营的“春城号”电力动车组……众多珍

贵藏品依次排列。

独特景观

云南铁路博物馆利用昆明火车北

站 的 候 车 室 建 立 而 成 ，前 身 为 1990 年

成 立 的 云 南 窄 轨 铁 路 历 史 陈 列 馆 ，

2003 年 升 格 为 博 物 馆 ，2004 年 开 馆 ，

2014 年 扩 建 新 馆 。 这 座 由 中 国 铁 路

昆明局集团有限公司投资兴建和管理

运 营 ，以 云 南 铁 路 修 建 ，以 及 发 展 历

史 为 主 题 的 铁 路 行 业 博 物 馆 ，主 要 展

示 云 南 铁 路 发 展 故 事 ，特 别 是 米 轨 铁

路文物。

博 物 馆 分 为 南 馆 和 北 馆 两 部 分 ，

南 馆 以 百 年 滇 越 铁 路“ 云 南 府 车 站 ”

法 式 古 典 建 筑 为 原 型 ，红 瓦 黄 墙 搭 配

精 致 的 焦 糖 色 地 砖 ，尽 显 浪 漫 的 法 式

风情。广西桂林的游客吴霞丽一边拍

照 一 边 感 叹 ：“ 这 地 砖 实 在 太 有 韵 味

了，仿佛一下子穿越回了百年前。”

北馆则采用了现代高铁车站的建

筑风格。两馆之间贯连一座铁路钢架

桥 梁 ，横 跨 在 通 往 越 南 的 米 轨 铁 路

上 ，将 博 物 馆 与 运 营 中 的 车 站 连 成 了

一 个 整 体 ，形 成“ 车 站 上 的 博 物 馆 、博

物 馆 中 的 车 站 ”的 独 特 景 观 。 在 馆 内

不 时 能 听 到 市 民 游 客 的 啧 啧 称 叹 ：

“ 历 史 与 现 代 交 织 的 感 觉 ，实 在 太 奇

妙了。”

云 南 铁 路 博 物 馆 还 有 一 个“ 镇 馆

之 宝 ”—— 米 其 林 内 燃 动 车 组 。 据 介

绍 ，米 其 林 内 燃 动 车 组 由 法 国 制 造 ，

1914 年 起 在 滇 越 铁 路 使 用 。 这 辆 充

满 着 传 奇 色 彩 的 动 车 ，最 高 时 速 可 达

100 公 里 ，是 当 时 世 界 上 最 先 进 的 内

燃动车组。

穿越之旅

30 多 年 来 ，云 南 铁 路 博 物 馆 如 同

一 个 茁 壮 成 长 的 小 巨 人 ，展 厅 面 积 从

最 初 不 足 500 平 方 米 ，逐 步 拓 展 到 如

今 的 8000 余 平 方 米 ，藏 品 也 日 益 丰

富 。 目 前 共 有 藏 品 1983 件（套），其 中

包括 8 件（套）一级文物、9 件（套）二级

文 物 和 109 件（套）三 级 文 物 ，还 有 万

余件文献、照片。

云 南 铁 路 博 物 馆 馆 长 何 书 堂 介

绍 ，馆 内 目 前 共 展 示 了 747 件（套）文

物 和 文 献 ，涵 盖 了 云 南 铁 路 修 建 和 发

展的各个重要阶段。

馆 内 设 有 12 个 展 区 。 序 厅 呈 现

的 云 南 独 有 的“ 三 轨 并 存 ”格 外 引 人

注 目 ，米 轨 铁 路 、寸 轨 铁 路 和 标 准 轨

铁 路 ，三 种 轨 距 的 铁 路 共 同 构 成 了 云

南 的 骨 干 铁 路 网 ，见 证 着 不 同 时 期 铁

路 的 发 展 变 迁 。“ 走 进 博 物 馆 ，就 像 开

启 了 一 场 铁 路 穿 越 之 旅 。”昆 明 游 客

张紫麟带着 3 岁的孩子已是第二次前

来参观。

“ 馆 内 的 布 展 真 的 太 有 创 意 了 ，

一 走 进 滇 越 铁 路 隧 道 展 区 ，昏 暗 的

灯 光 、逼 真 的 隧 道 壁 ，那 种 身 临 其 境

的 感 觉 ，仿 佛 真 的 在 和 历 史 并 肩 同

行 。”来 自 云 南 农 业 大 学 的 郭 同 学 和

3 名 同 样 热 爱 拍 照 的 女 生 ，精 心 准 备

了 复 古 的 衣 裙 ，搭 配 上 时 尚 的 帽 子

和 墨 镜 ，专 程 来 到 碧 色 寨 站 房 模 型

展 区 打 卡 拍 照 。 站 在 这 ，可 以 完 美

复 刻 电 影《芳 华》中 ，同 款 站 台 法 式

钟 的 场 景 ，她 们 美 美 拍 照 ，并 分 享 到

社 交 媒 体 。

目 前 ，云 南 铁 路 博 物 馆 的 参 观 者

以 本 地 游 客 为 主 。 外 地 游 客 主 要 来

自 北 京 、上 海 等 地 ，国 际 游 客 以 法

国 、老 挝 、泰 国 游 客 居 多 。 其 中 ，青

少 年 游 客 多 为 团 队 和 亲 子 游 。 丰 富

的 展 品 和 讲 解 激 发 了 孩 子 们 对 铁 路

的 兴 趣 。

据 介 绍 ，博 物 馆 还 会 定 期 举 办 丰

富 多 彩 的 线 下 活 动 。 比 如 ，有 奖 答

题 、集 印 章 等 ，以 及“ 我 眼 中 的 中 国 铁

路 ”中 小 学 生 及 幼 儿 作 文 绘 画 展 览

等 ，增 加 了 观 展 的 互 动 性 和 趣 味 性 ，

吸 引 了 大 批 家 庭 和 青 少 年 游 客 前 来

参 观 打 卡 。 博 物 馆 相 关 工 作 人 员 说 ，

这 些 独 特 的 体 验 不 仅 让 年 轻 人 在 参

观 过 程 中 获 得 更 多 的 乐 趣 和 知 识 ，也

让 他 们 更 愿 意 在 社 交 媒 体 上 分 享 自

己 的 打 卡 经 历 ，从 而 进 一 步 扩 大 了 博

物 馆 的 知 名 度 和 影 响 力 。

开往未来

在“ 小 小 火 车 司 机 训 练 营 ”，游 客

可 以 带 着 孩 子 穿 上 特 制 的 服 装 ，坐 在

模 拟 驾 驶 舱 里 ，体 验 开 火 车 的 操 作 过

程，学习丰富的铁路知识。

在“ 乘 窄 轨 小 火 车 、知 百 年 老 铁

路 ”活 动 中 ，参 观 者 可 以 坐 在 慢 悠 悠

的 小 火 车 上 ，一 边 聆 听 讲 解 员 讲 述 滇

越 铁 路 的 故 事 ，一 边 畅 想 博 物 馆 内 的

历史画卷在窗外缓缓展开。

谈 及 未 来 规 划 ，何 书 堂 介 绍 ，将

以 云 南 铁 路 博 物 馆 为 核 心 枢 纽 ，开

行“ 旅 游 文 化 列 车 ”。

据 介 绍 ，也 许 在 不 久 的 将 来 ，市

民 游 客 可 以 从 博 物 馆 出 发 ，乘 车 踏

上 两 条 独 特 的 风 景 线 路 。 一 条 朝 着

昆 明 西 站 石 咀 方 向 ，另 一 条 线 路 则

朝 东 ，终 端 是 越 南 。“ 旅 游 文 化 列 车 ”

像 是 一 座 移 动 的 文 化 展 馆 ，通 过 窗

外 不 断 变 换 的 风 景 和 精 心 打 造 的 车

内 文 化 氛 围 ，让 市 民 游 客 深 度 体 验

多 元 文 化 ，成 为 连 接 不 同 地 域 文 化

的 独 特 桥 梁 ，吸 引 着 每 一 位 渴 望 探

索 未 知 、感 受 别 样 风 情 的 游 客 。

何 书 堂 说 ，“ 旅 游 文 化 列 车 ”运

行 后 ，将 极 大 地 丰 富 博 物 馆 的 文 化 体

验 外 延 ，反 哺 博 物 馆 ，让 游 客 在 参 观

博 物 馆 前 后 ，通 过 乘 车 体 验 ，获 得 更

完 整 、独 特 的 文 化 感 受 ，二 者 将 相 辅

相 成 ，共 同 推 动 云 南 铁 路 文 化 的 传 播

与发展。

另 外 ，云 南 铁 路 博 物 馆 还 将 继 续

丰 富 馆 藏 ，比 如 ，和 谐 号 380、复 兴 号

系 列 动 车 组 模 型 ，还 有 大 瑞 铁 路 高 黎

贡 山 隧 道 建 设 中 ，记 录 关 键 施 工 节 点

的珍贵资料等。
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从西汉的彩绘陶壶到十六国的彩

绘 陶 女 乐 俑 ，从 北 周 的 东 罗 马 金 币 到

隋 代 的 彩 绘 陶 驮 囊 骆 驼 …… 近 日 ，位

于 西 安 咸 阳 国 际 机 场 T5 航 站 楼 的 全

球机场首家在地文物展示博物馆——

西部机场博物馆，正式开馆迎客。

一时间，“西安把博物馆建到了机

场 里 ”的 话 题 引 发 热 议 ，这 种“ 很 西

安 ”的 文 化 自 信 感 ，被 网 友 称 为 是 对

进 出 港 旅 客 的“ 花 式 告 白 ”。 在 吸 引

大 批 候 机 旅 客 前 往 参 观 的 同 时 ，也 让

许 多 没 有 乘 机 需 求 的 市 民 游 客 ，以 及

摄影爱好者前去打卡。

带走长安记忆

在机场里嵌入博物馆，一边候机，

一 边 看 展 ，这 个 创 意 还 要 追 溯 到 2020

年 西 安 咸 阳 国 际 机 场 开 始 扩 建 时 ，彼

时 ，陕 西 省 考 古 研 究 院 在 施 工 现 场 发

掘 出 土 文 物 2.2 万 余 件（组）。 一 时

间 ，“ 西 安 机 场 工 地 秒 变 考 古 现 场 ”等

相 关 词 条 的 全 网 话 题 讨 论 量 超 过 10

亿 次 。 当 时 ，大 量 网 友 留 言 呼 吁 建 设

博物馆。

“放眼全球各大机场，以机场自身

建 设 时 期 的 现 场 出 土 文 物 为 主 要 展

陈 ，并 讲 述 有 深 度 的 历 史 故 事 ，西 安

机 场 可 谓 独 一 份 儿 。”西 部 机 场 博 物

馆筹备团队成员侯超介绍，“经过 4 年

的 努 力 ，我 们 最 终 准 备 展 示 机 场 历 次

建 设 过 程 中 考 古 发 掘 出 土 的 相 关 文

物，约 120 件（组）。”

西 安 咸 阳 国 际 机 场 所 在 的 洪 渎

原 ，是《诗 经》中 记 载 的“ 泾 渭 分 明 ”之

地 ，这 里 承 载 着 从 先 秦 至 明 清 的 完 整

历史序列。西部机场集团与陕西省文

物局建立战略合作关系，用文物为 T5

航 站 楼 注 入 灵 魂 ，既 是 对“ 一 座 洪 渎

原 ，半 部 中 国 史 ”在 地 文 化 的 传 承 展

示 ，也 可 充 分 发 挥 好 西 安 机 场 讲 好

“ 从 西 安 开 始 爱 上 中 国 ”故 事 的 窗 口

作用。

机 场 寸 土 寸 金 ，T5 航 站 楼 的 建 设

目 标 是 到 2030 年 实 现 8300 万 人 次 的

运 送 量 。 拿 出 6400 平 方 米 建 设 博 物

馆 ，从 商 业 角 度 看 似 乎 是“ 赔 本 买

卖 ”。 西 部 机 场 博 物 馆 项 目 负 责 人 陈

瑶 说 ：“ 博 物 馆 所 在 区 域 位 于 出 发 层

的 上 夹 层 ，这 里 不 是 旅 客 出 发 或 到 达

的 主 动 线 区 。 在 此 建 设 博 物 馆 不 仅

为 机 场 赋 予 了 独 特 的 文 化 气 质 ，还 能

为 周 边 商 业 区 、文 创 区 引 流 ，带 来 可

观 的 经 济 价 值 。”

T5 航 站 楼 是 国 际 、港 澳 台 客 流

枢 纽 。 随 着 入 境 旅 游 市 场 进 入 超 预

期 恢 复 发 展 的 新 时 期 ，西 部 机 场 博

物 馆 的 落 户 有 望 让 全 球 旅 客“ 带 走

长 安 记 忆 ”，通 过 提 升 旅 客 体 验 、推

广 城 市 形 象 、延 伸 旅 游 链 条 ，推 动 西

安 从“ 旅 游 中 转 站 ”向“ 旅 游 目 的 地 ”

的 转 型 。

对 此 ，西 安 财 经 大 学 国 际 教 育 学

院 副 院 长 、教 授 郝 俊 卿 认 为 ，西 部 机

场 博 物 馆 的 创 新 实 践 ，容 易 引 起 游 客

情 感 共 鸣 ，再 通 过 社 交 平 台 裂 变 传

播 ，可 以 短 期 内 快 速 提 升 陕 西 旅 游 形

象的曝光度。

一步一匣一故事

记者探馆时发现，从 T5 航站楼任

意 一 处 进 入 候 机 大 厅 ，抬 眼 远 望 ，都

能 一 眼 看 到 仿 唐 式 建 筑 风 格 的 博 物

馆 ，既 有 庑 殿 顶 、歇 山 顶 等 各 种 古 建

屋 面 形 制 ，又 有 斗 拱 、飞 檐 等 各

类 装 饰 构 件 ，令 人 仿 若 置 身

于 皇 宫 别 苑 之 中 。 穿 过

大 厅 ，自 安 检 处 两 侧 拾

级 而 上 ，博 物 馆 的 各 个

展厅，如缓缓翻页的古

籍 般 依 次 舒 展 开 来 。

参 观 过 程 中 ，不 时 有

最 佳 拍 摄 点 标 识 提 醒

游客打卡。

陈 瑶 介 绍 ，博 物 馆

总占地面积 6400 平方米，

以“ 汉 唐 风 韵·城 市 华 章 ”

为 设 计 理 念 ，以 打 造 航 空 旅 途

中 的“15 分 钟 ”博 物 馆 为 目 标 ，营 造

安 静 而 有 艺 术 氛 围 的 内 部 空 间 ，通 过

“ 宝 匣 式 ”展 柜 设 计 、现 代 影 像 技 术 和

互 动 装 置 ，让 旅 客 能“ 一 步 一 匣 一 故

事 ”，在 紧 张 旅 途 中 停 留 一 刻 钟 ，感 受

丝路繁华和盛唐气象。

博 物 馆 设 有 珍 宝 馆 、四 方 馆 以 及

文创店等多个功能区域。珍宝馆可称

为 该 馆 的“ 明 星 展 区 ”，每 期 精 选 一 件

陕 西 文 物 系 统 的 代 表 性 重 点 文 物 展

出 ，展 览 更 新 间 隔 在 3 至 6 个 月 。 此

次 首 展 重 磅 推 出 的 是 宝 鸡 青 铜 器 博

物 馆 的 镇 馆 之 宝 ，国 家 一 级 文 物 、春

秋时期的青铜礼器瑰宝——秦公镈。

“ 我 常 飞 西 安 ，以 前 候 机 时 在 贵

宾 厅 刷 手 机 打 发 时 间 。 博 物 馆 可 以

让 碎 片 时 间 价 值 化 ，这 是 更 有 意 义 的

等 待 。”深 圳 某 公 司 高 管 王 先 生 围 着

秦 公 镈 的 展 柜 转 了 好 几 圈 ，“ 太 漂 亮

了 ，器 身 遍 布 繁 复 华 丽 的 飞 龙 纹 、凤

鸟 纹 。 听 说 展 品 每 季 度 更 新 一 次 ，很

期待下一次的国宝。”

四 方 馆 中 的 常 设 展 以“ 长 安·常

安 —— 西 安 咸 阳 国 际 机 场 出 土 文 物

与 古 代 长 安 ”为 主 题 ，分“ 洪 渎 千 载

事 ”“丝路贯通途 ”“长安尽繁华 ”三

个 单 元 串 联 起 千 年 历 史 ，馆 内 文 物 均

为 首 次 展 出 。 进 入 馆 内 ，时 空 流 转 ，

丝 竹 管 弦 之 乐 代 替 了 机 械 的 播 报 声 ，

温暖的光线隔绝了繁忙的候机楼。

“ 在 文 物 保 护 方 面 ，博 物 馆 邀 请

了 众 多 专 家 和 团 队 ，采 取 了 一 系 列 严

密措施。机场本身半封闭且实行实名

制 预 约 ，外 围 设 有 防 爆 设 施 ，独 立 展

柜 内 配 备 温 湿 度 监 控 仪 ，还 与 陕 西 省

考 古 院 建 立 了 定 期 巡 展 机 制 ，确 保 文

物安全。”陈瑶如是说。

一睹长安盛世颜

西 部 机 场 博 物 馆 的 四 方 馆 和 珍

宝 馆 实 行 实 名 预 约 制 ，临 时 陈 列 展 览

和 文 创 旗 舰 店 免 预 约 ，现 场 还

有 志 愿 者 维 护 秩 序 ，以 及 工

作 人 员 为 旅 客 提 供 免 费

讲 解 。 中 国 旅 游 报 记 者

跟 着 讲 解 员 ，15 分 钟 基

本 可 以 看 完 两 个 文 物

展 馆 。

值得一提的是，展

馆 内 展 示 牌 及 讲 解 使

用 了 4 种 语 言 ，且 多 媒

体 是 内 嵌 于 展 墙 里 的 。

除 了 可 以 节 省 空 间 外 ，多

媒 体 的 内 嵌 设 计 简 化 了 展

品 更 换 流 程 ，仅 需 通 过 U 盘 更

新 即 可 ，避 免 了 大 范 围 拆 卸 的 麻

烦 。 这 种 展 示 方 式 不 仅 美 观 环 保 ，还

便 于 快 速 更 新 文 物 信 息 ，为 旅 客 提 供

新鲜体验。

“虽然展厅面积不大，展品数量也

不 多 ，但 很 有 代 表 性 。”“ 看 不 够 ，不 够

看 。” 为 了 更 好 地 收 集 观 众 的 宝 贵 意

见 ，该 馆 在 四 方 馆 和 珍 宝 馆 旁 设 置 了

留 言 册 及 二 维 码 等 ，方 便 旅 客 随 时 留

言。西部机场博物馆会定期整理各方

建 议 及 留 言 ，定 期 进 行 统 一 整 改 ，以

提 升 旅 客 的 参 观 体 验 。 此 外 ，展 馆 推

出 了 一 些 隐 藏 玩 法 ，比 如 体 验 茯 茶 制

作后可带走茶饼 ，集齐 12 枚文物章可

换“通关文牒”。

西安文理学院历史文化旅游学院

院长、教授崔林说，开馆后线上 3 天内

的 预 约 满 额 ，还 有 人 因 为 逛 博 物 馆 险

些 误 机 ，这 些 都 充 分 说 明 了 博 物 馆 热

带 来 的 行 为 引 导 。 同 时 ，她 认 为 展 品

数量少了点 ，期待增加 AR 技术 ，让文

物 从 展 柜 中“ 走 ”出 来 ，增 强 互 动 ，更

好 地 诠 释 展 览 结 语 里 那 句“ 远 赴 人 间

惊鸿宴，一睹长安盛世颜”。

在“热点引爆”背后，如何实现“出

圈 ”与“ 长 红 ”？ 西 安 外 国 语 大 学 旅 游

学 院 教 授 赵 静 建 议 丰 富 产 品 业 态 ，推

动 商 业 繁 荣 。 比 如 ，机 场 餐 厅 配 合 展

览 推 出 特 色 主 题 菜 单 ；与 袁 家 村 等 周

边 景 点 合 作 ，设 计“ 机 场 一 日 游 ”线

路。让更多的情绪价值引导旅客走进

三秦四季，畅旅欢歌。

把博物馆建到机场里 这“很西安”
“远赴人间惊鸿宴，一睹长安盛世颜”

游客近日在西部机场博物馆的珍宝馆参观

近日，长沙铜官窑国风乐园通过一

场抖音直播活动，以“差评不回避，景区

更美丽”为主题，成功搭建起与游客之

间的桥梁，也赢得不少网友关注。3 月

15 日，景区将再次进行直播，对网友关

注的问题，公布整改进展情况。

直面问题 件件有回应

长 沙 铜 官 窑 国 风 乐 园 位 于 国 家 级

旅 游 度 假 区—— 长 沙 铜 官 窑 文 化 旅 游

度 假 区 内 。 近 年 来 ，凭 借 景 区 景 观 优

势 及 出 圈 的 活 动 策 划 ，逐 渐 成 为 长 沙

新晋网红打卡地。

2 月 28 日 ，一 场 特 殊 的 直 播 在 长

沙 铜 官 窑 国 风 乐 园 抖 音 官 方 账 号 播

出。这场主题为“差评不回避，景区更

美 丽 ”的 直 播 ，吸 引 了 超 3 万 人 次 观

看 ，以“ 不 回 避 、不 推 诿 ”的 态 度 ，展 现

了景区对游客意见的重视与诚意。

直 播 中 ，长 沙 铜 官 窑 国 风 乐 园 总

经理刘春晖携游客服务、商业运营、酒

店 管 理 等 六 大 部 门 负 责 人 直 面 镜 头 ，

针对网友提出的涵盖服务、设施、消费

体 验 等 七 大 类 别 的 多 条 差 评 逐 一 回

应，详细解释问题产生的原因，并现场

公布具体的改进措施和时间表。

针 对 游 客 吐 槽 的“ 景 区 像 迷 宫 ”

“ 节 目 全 靠 猜 ”，游 客 服 务 部 负 责 人 胡

姣 回 应 ：“ 标 识 不 清 、导 览 缺 失 是 我 们

的责任。”胡姣承诺将限期完成导览系

统 升 级 ，加 强 微 信 公 众 号 、游 客 中 心

LED 大 屏 及 景 区 广 播 的 引 导 效 果 ，同

时 在 节 假 日 发 放 纸 质 攻 略 ，确 保 游 客

“游玩不迷路”。

对 于“ 机 器 人 博 物 馆 设 备 95% 损

坏”的差评，刘春晖现场拍板：“立即引

入新科技。”

直 播 中 ，各 部 门 相 关 负 责 人 积 极

回 应 网 友 反 映 的 商 业 中 心 充 电 宝 租

赁、二销工作人员服务态度，以及联营

商 户 经 营 等 问 题 ，并 承 诺 将 引 进 更 优

质的充电宝品牌，加强员工服务培训，

优 化 商 户 管 理 制 度 ，以 提 升 游 客 的 整

体消费体验。

工程设备部针对停车场环境差、灯

光暗及安全警示不足等问题，提出了具

体的整改方案，包括加强停车场维护、

逐步更新景观灯及增设警示牌等。

此 外 ，园 区 内 的 丽 景 酒 店 和 瑞 景

酒店也针对网友反映的设施老旧及服

务 态 度 等 问 题 ，给 出 了 详 细 的 改 进 计

划。从加强查房放房督导到提升员工

服 务 意 识 ，从 修 复 空 调 故 障 到 加 强 隔

音 措 施 ，每 一 步 都 体 现 了 景 区 对 游 客

体验的极致追求。

网 友 呼 吁 的“增 设 母 婴 室 ”也 被 纳

入 改 造 清 单 。 刘 春 晖 说 ，长 沙 铜 官 窑

国风乐园将在景区南北岸进行工程改

造，各新增一处母婴室，另外还会在景

区 各 点 位 ，先 安 排 出 多 个 可 满 足 新 手

妈 妈 需 要 的 温 馨 场 所 ，设 好 引 导 标 识

牌并配备温馨哺乳区。

限时整改 让承诺“看得见”

对 于 景 区 来 说 ，本 次 直 播 不 仅 是

景区首次公开梳理回应游客集中反馈

的 问 题 ，也 是 景 区 各 部 门 负 责 人 的 一

张“军令状”。

直 播 中 ，刘 春 晖 还 讲 了 一 个 有 关

“ 这 条 小 鱼 在 乎 ，这 条 小 鱼 也 在 乎 ”的

故 事 ，他 用 一 个 孩 子 在 努 力 救 助 沙 滩

上搁浅小鱼的执着、认真和温情，对观

看直播的观众们表达了景区也会一点

一 点 关 注 不 足 、一 天 一 天 持 续 提 升 的

用 心 。“ 没 有 完 美 的 硬 件 ，但 服 务 必 须

追 求 完 美 。 一 个 差 评 背 后 是 100 个 不

满 ，我 们 绝 不 回 避 。”刘 春 晖 在 直 播 中

郑重承诺。

为 此 ，长 沙 铜 官 窑 国 风 乐 园 列 出

了一份整改清单：开展全员服务培训，

推 行“ 首 问 责 任 制 ”，确 保 游 客 问 题 及

时响应；完成停车场照明改造、逃生通

道标识加密，完善“智慧导览系统”；对

联 营 商 户 实 行“ 服 务 红 黑 榜 ”，对 差 评

商 户 监 督 整 改 ……“ 我 们 一 时 之 间 解

决 不 了 所 有 的 问 题 ，但 是 我 相 信 只 要

每 解 决 一 点 ，就 会 让 游 客 的 感 受 更 好

一些。”刘春晖说。

直 播 中 ，长 沙 铜 官 窑 国 风 乐 园 更

是以“实地走播”形式带网友直击整改

现场：明粤楼后厨亮出“透明厨房”，酒

店布草间展示“一客一换”流程……这

种“ 眼 见 为 实 ”的 沟 通 方 式 ，让 网 友 纷

纷留言“第一次见景区这么认真。”“冲

着这份诚意，必须去打卡。”

据 了 解 ，这 场 直 播 活 动 还 吸 引 了

大量潜在游客的关注。他们通过直播

了 解 到 景 区 的 真 实 情 况 ，对 景 区 的 运

营 和 改 进 措 施 建 言 献 策 。 有 网 友 留

言 ，这 种 创 新 的 沟 通 模 式 让 他 们 对 铜

官 窑 国 风 乐 园 有 了 更 深 入 的 认 识 ，也

增加了他们前来游玩的意愿。

除 了 回 应 差 评 外 ，直 播 活 动 还 展

示 了 景 区 的 特 色 和 亮 点 。 通 过 镜 头 ，

网友们直观领略到铜官窑国风乐园的

美 丽 景 色 和 丰 富 的 文 化 活 动 ，感 受 到

了景区的独特魅力。

差评为镜 让服务更完美

“差 评 不 是 终 点 ，而 是 服 务 升 级 的

起点。游客的满意是检验服务的唯一

标准。我们将用 100%的诚意，弥补 1%

的 不 足 。”刘 春 晖 告 诉 记 者 ，文 旅 服 务

的 本 质 是“ 以 心 换 心 ”，做 这 个 直 播 的

目的就是直面差评，勇于改进，让大家

见 证 景 区 的 成 长 和 进 步 ，实 现 让 景 区

更加美丽的承诺。

谈 到 本 次 直 播 的 初 衷 ，刘 春 晖 说 ，

必 须 站 在 游 客 视 角 考 虑 问 题 ，一 个 差

评 的 背 后 是 很 多 个 不 满 意 ，如 果 经 营

者 忽 视 ，是 不 能 进 步 的 。“ 景 区 经 营 多

年，有些问题解决难度很大，选择直播

就是自我加压和倒逼改革。好的旅游

产品，不应该仅仅是买卖关系，而是共

融 共 建 关 系 。 第 一 次 直 播 只 是 个 开

始 ，景 区 将 和 游 客 长 期 互 动 ，不 断 交

流 。 我 们 在 内 部 管 理 上 ，也 鼓 励 一 线

员 工 走 到 镜 头 前 ，让 全 公 司 上 下 员 工

转变身份。我们还会直播后厨等非见

客区，没有什么是不能给网友看的，也

没有什么是要藏着掖着的。”

据 了 解 ，为 增 强 游 客 参 与 感 ，3 月

开始，铜官窑国风乐园同步启动“御史

台 ”招 募 计 划 ，面 向 每 天 的 入 园 游 客 ，

征 集 2 至 10 名 不 等 的“ 监 察 御 史 ”，请

他们实地验收整改成果。

同时，长沙铜官窑国风乐园将通过

官方微信公众号发布《差评整改进度报

告》，对量化指标进行通报，跟踪改进事

项进度，并将信息及结果以公开文件形

式发布在公众号，用户可通过“御史台”

栏目了解“监察御史”最新发现的问题、

建议及整改情况。

“ 游 客 的 每 一 条 差 评 都 值 得 被 认

真 对 待 。 我 们 不 仅 要 改 ，还 要 让 大 家

看见我们怎么改。”刘春晖说，“御史台

计划”的背后，是长沙铜官窑对服务初

心的坚守。

游客在长沙铜官窑国风乐园看花鼓戏 受访者 供图

““国宝国宝””秦公镈秦公镈


