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“我愿意成为一名志愿驿站的青年

志愿者，弘扬志愿者服务精神，践行志

愿服务理念。尽己所能，不计报酬。用

爱心微笑和行动帮助他人，用微笑和智

慧服务社会……”在志愿者们铿锵有力

的宣誓中，2012年 12月 1日，奉化首家

志愿驿站——溪口志愿驿站正式对外开

放。志愿驿站以“常规服务+主题活动”

的形式开展志愿活动，主要为往来游客

提供行路指引、交通秩序维护、信息查

询、应急救援等志愿服务。

近年来，区旅游委在全区大力开展

文明旅游志愿者活动，在元旦、春节、

五一、国庆等假日期间，组织旅游企业

和广大旅游志愿者开展秩序维护、义务

讲解、文明监督等志愿服务活动，并加

大 《宁波市文明行为促进条例》 宣传，

引导群众在实践中养成文明旅游的习惯。

今年以来，溪口、滕头、黄贤等旅游咨询

中心多家旅游企业和各大景区、景点多次

组织旅游志愿者，到景区发放各类文明旅

游宣传资料，宣传文明旅游，帮助解决旅

客的各类服务需求和困难，并现场劝阻游

客的一些不文明行为。

每逢节假日，虽然来我区各大景区参

观的游客爆棚，但每次景区安全、游客停

车、文明服务等做得非常到位，整个景区

交通秩序井然。不少景区设立了志愿服务

驿站，为游客提供雨伞、婴儿床、行李寄

存、手机充电等服务。同时，景区志愿者

分布在各人流量较大的区域，或为游客指

路，或作出文明旅游提醒，劝阻不文明行

为，引导游客有秩序、文明礼让地出行，

做到文明与山水同在，和谐与风景共存。

“谢谢!谢谢你们，没想到丢失的车钥匙

能在偌大的景区这么快找到。”今年 4月 30
日下午，来自杭州的李先生神色匆匆，来到

雪窦山集散中心向志愿者求助。原来李先生

在游览结束后发现找不到车钥匙，心急如

焚。志愿者了解情况后帮忙寻找车钥匙，景

区工作人员把这一消息发到雪窦山景区工作

群，让每位工作人员留意。15分钟后，千丈

岩景点发来了消息，一群游客捡到了钥匙并

放在千丈岩门头。千丈岩的志愿者连忙把钥

匙送往雪窦山中转站，由司机师傅开下山至

雪窦山集散中心。李先生拿到了钥匙不停地

对着志愿者和工作人员连声说着谢谢。短短

30分钟，车钥匙由山上景点找到并送到了山

脚下李先生手里。李先生说，志愿者和景区

工作人员的热情服务，让他真切感受到了5A
溪口景区和奉化旅游游客至上的服务品质。

“志愿者已经成为了奉化全域旅游一道

靓丽的风景线。今后，我们将继续在全区范

围内推进旅游志愿者服务专项行动，帮助解

决游客在景区游览中出现的问题，坚决维护

游客正当权益，引导游客文明旅游，让奉化

景美人更美。”区旅游委相关负责人告诉记

者。

近几年来，我区始终高度重视旅游

市场安全监管，强化日常旅游安全职

责，制定各类旅游突发公共事件应急预

案，并定期进行安全演练。近几年来全

区主要旅游场所无严重安全隐患，无重

大旅游安全责任事故发生，从而确保游

客玩得安心。

为进一步加强旅游市场监管，明确

部门职责，理顺工作关系，去年以来，

我区积极探索和完善旅游市场综合监管

“1+3+Ｎ”机制建设和旅游综合执法体制

改革。2017年3月，我区在国家全域旅游

示范区创建动员大会上授牌成立了区旅

游综合执法办公室、区旅游警察大队、

区旅游市场监管分局、区旅游巡回法庭等

机构，首批入驻全域旅游综合执法办公室

的行政执法单位有 5家，分别为旅游、公

安、市场监管局、物价、溪口综合执法

局。全域旅游综合执法办公室主任由区旅

游发展委员会分管负责人兼任。按照“统

一领导、各司其职、权责一致”的原则，

根据各部门涉旅的工作职能，建立综合协

调、部门联动、分工协作、统一运行的旅

游综合执法工作机制。

今年 10月，设在滕头村的区全域旅游

服务中心建成后，又增加了交通、水利、

海洋渔业、卫计局等四家第二批入驻执法

单位。全域旅游综合执法办公室成员单位

相互融合，形成整治合力，建立权责明确、

执法有力、行为规范、保障有效的旅游市场

综合监管机制，努力实现行业监管向综合治

理转变，使我区旅游市场综合监管水平和保

障能力得到了明显提升。

为进一步提升旅游案件的快速反应和协

同办案能力，区旅游委按照旅游综合执法办

公室工作制度，牵头组织成员单位开展各项

行动，重点开展“黑导游”“黑旅行社”集

中整治，截止目前，共查处未取得导游证从

事导游活动的“黑导”1名，责令改正未佩

戴导游证带队的违法行为 2起，未带行程单

导游1名，未开APP违法行为36起，集中整

治过程中坚持宣传教育先行，对导游和广大

游客进行相关法律法规讲解，有效维护和净

化了旅游市场秩序。

此外，区旅游综合执法办公室还经常组

织成员单位开展“利剑”行动，并加强旅游

业治安管理、秩序维护、巡逻防控、综合执

法、案件办理等日常管理工作。旅游警察、

旅游市场监督、旅游巡回法庭、全域旅游大

数据中心、应急调度指挥中心和旅游人民调

解委员会、综合执法办公室等旅游管理服务

机构均集中办公，进一步加快了奉化全域旅

游的智慧化、规范化进程。

既要有颜值 更要有内涵
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在互联网与旅游深度融合的背景下，我区旅游充分利用互联网技术，持续推动旅游业从传统服务业向现代服务业转型，将资源优势转化为产业、经济优势，尤其自2016年以来，借助创建国家

全域旅游示范区的东风，加快推进互联网与旅游创新融合，全域旅游得到快速发展。互联网+旅游正成为奉化旅游经济增长的新动能。同时，大力开展文明旅游志愿者活动，推行并进一步完善旅游
市场综合监管“1+3+Ｎ”机制建设，通过优化旅游管理服务，让景区“既有颜值，更有内涵”，从而助推我区全域旅游转型升级。

“智慧旅游”是一个全新命题和面

向未来的全新的旅游形态。它以“互联

网+旅游”为核心，以融合的通信与信

息技术为基础，以游客互动体验为中

心，以一体化的行业信息管理为保障，

以激励产业创新、促进产业结构升级为

特色。通俗地说，就是要让游客“吃住

行游购娱，一只手机搞定。”

我区探索和发展“智慧旅游”时间

较早。2012年 11月，国家旅游局公布

了全国 22家景区为首批“全国智慧旅

游景区试点单位”，溪口雪窦山景区名

列其中，成为浙江省内仅有的两个获此

殊荣的景区之一。溪口智慧旅游总体框

架由“一个中心，四个体系”组成，即

以云数据中心为核心，分别开展智慧管

理体系、公共服务体系、智慧营销体

系、电子商务体系建设。项目启动以

来，溪口旅游集团以信息化提管理、升

服务、强营销，成效显著，为促进溪口

旅游转型升级注入强劲动力。对游客而

言，打开统一的溪口旅游官网，不仅可

以一览景区信息，更是可以直接下单购

票；一条手机短信，刷刷二维码无障碍

刷票进景区；从线路指引，到景区语音

导游，再到旅游消费，微信服务，APP
应用全程陪你走景区。2014年，溪口

旅游集团荣获“2014中国智慧城市建

设应用创新奖”，并名列全国智慧旅游

行业五佳。

2014 年以来，我区“智慧旅游”

在政策引导和溪口景区的示范带动下，

进入了大发展阶段。全区各重点景区以

及重点乡村旅游点和购物场所，均纷纷

试水和推进“互联网+”和“智慧旅

游”，通过建立咨询门户、微信公众

号、智能监控、门禁系统、无线 wifi、
智能导游导览、电子商务平台等方式，

抢占旅游产业发展机遇，推动了“智慧

旅游”加速发展。溪口景区大力开拓电

子商务，通过建立景区门票、酒店、自

驾游、旅游商品等产品为对象的旅游电

子商务网平台；大堰乡村旅游完成以监

控、景区广播、信息发布、环境监测、

一键呼救为内容的综合管理平台和以网

站、微信平台、智能导览、智慧古道、

手绘地图等为内容的宣传平台，建成以

游客预定、团队管理、在线商城为主要

内容的电子商务平台；滕头、黄贤、大

佛等景区，均建成网站、门禁系统、微

信平台等互联网旅游项目。

为进一步推进“智慧旅游”，2017
年，区旅游委建立了全域旅游大数据中

心溪口分中心，运用互联网技术整合溪

口风景区、滕头旅游区、黄贤森林公

园、大堰生态旅游区、岩头古村景区、

翡翠湾以及区内重点乡村旅游点等现有

信息资源，打通各自条块发展的现状，

提升了旅游信息化的深度，融合了气

象、公安、交警等部门的数据，进行数

据共享，提升了旅游信息化的广度。

在区委区府的重视支持和相关部门

的大力配合下，我区联通省市的全域旅

游大数据中心一期工程，也于今年初在

萧王庙街道滕头村新游客中心全面启

动，并已于今年 10 月顺利投入试运

行。大数据中心除建设各大景区板块

“旅游数谷”项目外，还具备行业监

管、产业数据统计分析、应急指挥执法

平台、舆情监测、视频监控、旅游项目

管理和营销系统的功能，并完全实现了

省、市、区三级互联互通。截至目前，

我区大数据中心建设项目已完成建设

“一中心，两平台”，其中“一中心”包

括全域旅游数据中心、GIS地理信息平

台、业务支撑平台、智慧管理平台、智

慧旅游公共服务平台、智慧营销平台和

基础设施建设部分，特别是全域旅游大

数据接入了全区旅游基础资源数据库、

公安交通卡口车流量、公安住宿数据、

奉化籍大巴车数据、银联消费数据、移

动信令数据、各景区视频监控、部分景

区闸机数据、全域旅游监控视频、OTA
数据、网络舆情数据等涉旅数据。目前

已累计融合 65万余条数据，日接入数

据近 2万余条。“两平台”包括面向公

共游客的微信公众号平台以及旅游主管

部门管控 APP平台，目前均已开发完

毕，并通过测试进入试运行中。

建成后的奉化区全域旅游大数据中

心最终将实现“一码扫奉化，一机游奉

化，一图管奉化”，成为国内区域智慧

全域互联网+旅游的新型标杆。具体而

言：一是“管得住”：通过建立奉化区

旅游产业监测平台，实现对以景区为核

心的旅游产业能实现全面、实时的监

测，对人流量、车流量超负荷能预警，

对突发事件能够应急处置。二是“订得

了”：通过奉化区域旅游电商平台建

设，能够满足游客对于吃、住、行、

游、购、娱等旅游消费的在线预订需

求。三是“玩得好”：通过奉化旅游微

信公众号的系统建设，实现一部手机畅

游奉化，让游客玩转奉化，提升游客满

意度。四是“数得清”：通过奉化旅游

大数据中心建设，汇集各类旅游、涉旅

大数据，构建科学算法，利用大数据有

效支撑产业监测、质量监督、市场推

广、公共服务和领导决策，全面提升奉

化旅游业治理能力与服务水平的现代化。

智慧旅游，让景区更有品质

志愿服务，让游客更感暖心

加强监管，让旅游更加安心

旅游志愿者在服务

溪口雪窦山游人服务中心

全域旅游服务中心一角

旅游志愿服务驿站

全域旅游信息中心

区旅游综合执法办公室

□记者 朱晓冬 通讯员 陈禹希
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