
公茂琦曾到法国 、 意大利 、
瑞士、 捷克等十余个国家游玩，
拥有丰富的海外旅游经验， 这个
春节同样是在海外度过。 他总结
的 “境外优质服务ＴＯＰ５榜单 ”
包括： 完善的公共服务设施、 精
细化的门票管理系统、 专业的服
务、 稳定的价格、 完善的诚信体
系。

———公共服务设施好到什么
程度？ 演员马伊琽前不久在微博
发表长文 《我们的母婴室 》， 吐
槽国内机场和火车站的母婴室形
同虚设， 超２４万网友点赞。 正在
日本旅游的上海市民路雨告诉记
者， 在日本， 母婴室的出现频率
几乎和公共厕所相同， 并且提供
带安全扣的小床、 热水器、 洗手
液、 卫生纸等。

———门票管理。 看到长假期
间国内景区拥堵的新闻， 刚从欧
洲游玩回来的合肥市民张瑶说，
欧洲景区门票的预约管理相对成
熟， 多数景区门票、 游玩项目都
可以提前在网上预订， 现场分为
已预订和现场购票两个区域排
队。 热门、 承载量又小的景点，
甚至需要提前预订游览时间。 通

过这种精细化管理提前疏导人
流， 减少了现场排队拥挤。

———专业化。 一些网民在网
帖中举出许多关于日式服务专业
化的例子： “当有顾客询问的时
候要立刻停下来” “开门迎客的
时间准确到秒， 目送客人到视线
之 外 ” 。 在 东 京 迪 斯 尼 乐 园 ，
“扫地僧” 会用水在地上画卡通
画逗游客开心。 正在日本度假的
北京白领康蕙不由地赞叹： “服
务细心、 热情， 非常认真。”

———合理稳定的价格。 一位
从新加坡旅行归来的游客举例
说， 国内机场的餐饮、 商品价格
动辄高于市区两三倍， 而新加坡
机场内的商品价格相比城区加价
幅度十分小， 人多的景区也是如
此。

———完善的诚信体系。 公茂
琦认为， 境外旅游市场诚信体系
建设比较完善。 “不少游客出境
游时会入住民宿， 以了解当地文
化。 但在国内旅游时， 由于民宿
预订市场存在夸大宣传、 安全风
险等失信乱象， 游客更倾向于预
订传统连锁酒店， 使民宿市场发
展受阻。”

长假期间，哈尔滨“天价鱼”事件和一条《黄山逃亡记》热
帖引爆公众对于国内旅游体验差的“吐槽”。同样在春节，中
国出境旅游的人数近６００万， 不少人网上分享在海外享受到
令人感慨的优质服务。

旅游达人、在德国留学的公茂琦总结了一份“境外优质
服务ＴＯＰ５榜单”，称“国内有些旅游服务是想尽办法让游客
掏钱，令人不爽，但国外的一些优质服务却让人心甘情愿主
动打开钱包”。

海外哪些优质服务令人感慨？
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春运返乡提前
十大热门火车站北京西站居首

大年初七 ， 高德地图发布
《２０１６年春节出行总结报告》。 报
告显示， 相比往年春节前返乡情
况， ２０１６年从春运第一周开始，
北京拥堵状况就比前三周有明显
下降 ， 且是持续缓解状态 。 而
２０１５年春运开始后第一周的拥堵
下降趋势微弱， 到２０１５年２月１１
日 （腊月二十三） 后才开始明显
缓解。

高德地图数据分析师张青芳
认为， 春运返乡提前说明今年更
多的人选择提前一个多月离开一
线城市， 从侧面说明２０１５年我国
实体经济不景气， 很多人选择提
早回家过年。

此外， 高德地图开放平台通
过位置大数据， 分析得出春节全
国十大热门火车站， 依次为北京
西站、 上海虹桥站、 广州南站、
深圳北站 、 杭州东站 、 北京南
站 、 南京南站 、 郑州站 、 上海
站、 广州东站。 全国热门火车站
主要分布在一线发达城市， 其中
北上广各有２站入榜。

高德集团副总裁董振宁表
示， 火车站的热度在一定程度上
反映城市的迁徙热门程度。北京、
上海和广州作为我国三大经济中
心，拥有大量就业机会，很多南方
省区市务工人员会选择到上海、
广州就业，而东北、华北等地务工

人员往往选择到北京就业。
同时， 由于北京、 上海和广

州的高铁比较发达， 分别是京津
冀、 长三角、 珠三角等三大区域
的交通枢纽 。 高铁的快速和便
利， 让大家更愿意选择通过高铁
返乡。

春节假期全国不堵
十大热门景区杭州西湖夺魁

报告显示，除夕至大年初六，
全国各城市交通状况良好， 城市
全天平均车速在３０ｋｍ ／ ｈ以上，为
全年车速最接近畅通状态。

北京、 上海、 广州、 深圳等
一线城市除夕当天最畅通。 这几
个城市初二上午１０： ００－１２： ００
出行最集中， 应该与春节初二回
娘家探亲的习俗有关。 初五部分
外出务工人员开始返程 ， １５：
００－１７： ００北京出现出行高峰 ，
而广州、 深圳大年初一下午１４：

００－１６： ００为出行高峰。
二 、 三线城市如济南 、 扬

州、 徐州、 金华、 哈尔滨等， 整
个春节期间整体路况良好， 无明
显出行高峰， 每日交通拥堵程度
差异较小， 但其畅通程度低于一
线城市。 初五为二、 三线城市的
出行高峰， 其当天拥堵延时指数
相对最高。

此外， 根据位置大数据， 春
节期间十大热门景区中， 杭州西
湖遥遥领先， 居十大热门景区之
首。 其后依次为北京奥林匹克公
园 、 雁荡山 、 白云山风景名胜
区、 武当山风景区、 青岛崂山国
家级风景名胜区、 钟山风景区、
千岛湖风景区、 平遥古城、 金鸡
湖景区。

据张青芳介绍 ， 与往年一
样， 节后返程高峰的高速拥堵路
段的方向与节前相反， 集中在三
四线城市周边， 均是由三四线城

市流向北京、 上海、 广州、 深圳
等大城市， 高速拥堵段主要集中
在去往长三角、 珠三角等区域。

春节出行大数据如何诞生
每天数据相当于统计全国道

路１００遍
据高德地图大数据专家王宇

静介绍， 每天仅高德地图智能应
用软件所产生的数据量就已接近
１ＴＢ。 大数据团队数十人负责收
集、加工和分析的数据，除超过４
亿用户的海量出行数据外， 还涵
盖运营出租车、 长途客车和货运
车辆、长途物流车、车载数据以及
与政府合作的权威数据。 多渠道
和多样化的海量出行数据， 体现
出车辆覆盖均衡 、 路网覆盖全
面、 数据量增长可持续的特点。

此次报告统计对象从全国
３６４个城市中甄选出具有代表性
的４５个城市， 根据旅行时间除以

舒畅旅行时间得出拥堵延时指
数。 路网覆盖全面， 其每天收集
的数据， 相当于统计全国所有道
路１００遍。

据董振宁介绍 ， ２０１５年以
来 ， 政府加大了数据开放的力
度， 高德与多地交警交管部门建
立合作关系， 将各地的事件、 视
频与卡口等信息开放共享， 可以
将各类数据如天气、 卡口、 电子
眼、 车辆采集等信息综合并联。

大数据专家、 国家信息化专
家咨询委员会委员宁家骏认为，
大数据技术已融入我国普通人生
活的点滴， 着力发展大数据将为
政府、 机构提供更加科学、 完善
的数据信息， 为决策和判断趋势
打下坚实基础。 目前国内很多关
键数据资源开放和共享的程度还
很不够， 打通交通数据链条将有
利于缓解我国交通拥堵状况。

据新华社

近６００万中国游客出境过年

作为世界第一大出境旅游消
费国， 近年来我国出境游客数量
不断上升。 中国旅游研究院和携
程旅行网发布的报告预计， 春节
期间我国出境游人数将达５７０万
到６００万， 出境花费将达到９００亿
元。

相比之下， 我国入境旅游形
势不容乐观。 最新发布的中国旅
游经济蓝皮书显示， ２０１５年入境
旅游虽然实现了三年来首次增
长 ， 但接待人次增幅预计仅为
４％ 。 在一些大型旅游城市中 ，
入境游客数量呈现下降趋势。

张伟强认为， 在入境游客数
量增长乏力的背后，旅游环境、服
务水平不高是重要原因。 ２０１５年

１０月， 中消协组织的旅游体验调
查中，国内旅游服务仅获７０分，一
些地区的得分甚至不及格。

中国未来研究会旅游分会副
会长刘思敏认为， 国内旅游服务
质量的提升速度， 明显跟不上旅
游消费市场增长的速度， 旅游业
供给存在结构性不平衡。 未来要
从游客权利与体验出发， 政府、
景区等多方努力加快优化供给的
结构与质量。

“要加快厘清景区产权归属
与性质划分， 进而划分权利与责
任。” 张伟强建议， 对于公益性
景区， 政府应加大财政支持， 有
计划地完善基础设施； 对于经营
性景区， 政府应通过完善外部环

境， 形成利于经营者稳定再投入
的机制。

专家提出， 一方面要加强监
管，严打恶性竞争、控制价格天花
板、完善服务投诉机制，倒逼市场
从产品竞争向服务竞争转变；另
一方面要加快改革， 通过在公益
性景区探索试行预约制、 实名制
购票等办法，逐步向市场推开，鼓
励形成多元化服务供给。

“在德国与日本， 整个社会
崇尚匠人精神， 追求技术与服务
的极致、 完美， 而不是为了一时
赚钱偷工减料。” 魏翔认为， 国
内旅游经营者也需要树立这样的
竞争意识， 力争做品牌化的 “百
年老店”。 据新华社

广东财经大学旅游管理与规
划设计研究院院长张伟强直言，
中国旅游市场人口基数大、 消费
需求旺盛， 不少国内景区经营者
与服务人员功利心严重， 不重视
“回头客” 生意， 服务更多是为
了让游客消费。

“相形之下， 境外旅游服务
非常重视游客的忠诚度与回头
率， 会细心观察游客需求、 主动
贴心服务 。 我在香港入住酒店
时， 服务人员注意到随行有儿童
时 ， 默不作声就增添了儿童拖
鞋、 牙具等。” 黄燕说。

国内旅游商品与服务价格不
稳定， 往往陷入假日暴涨、 日常
拼低的 “过山车式” 恶性循环 。
中国社科院财经战略研究院服务
经济研究中心副主任魏翔认为，

面对需求旺盛的旅游市场 ， 在
“赚快钱” 的心理诱导下， 经营
者习惯通过 “过山车式” 价格战
获利 ， 导致旅游业长期供给单
一， 难以形成多层次的服务。

还有业内人士认为， 国内多
数景区产权不够清晰， 导致基础
设施投入建设动力不足。 张伟强
说， 以自然风光等公共资源为主
的景区， 理应作为公益性景区对
待， 可现实中仍然有营收任务，
有的甚至成为地方政府的 “提款
机”， 有强烈的 “赚快钱” 冲动。

“与此同时， 那些由社会资
本投资开发的经营性景区， 也不
愿意加大基础设施建设的投入。 ”
张伟强在调研中发现，当前，不少
景区承包年限到期后， 原经营者
的承包优先权得不到保障， 加剧

了“赚一票就走人”的投机心理。
专家称， 在很大程度上， 旅

游业服务质量是一个国家社会管
理和建设水平的缩影， 尤其反映
在诚信体系、 城市规划等方面。

“比如， 我在欧洲旅游全部
是网上预订民宿， 网站会对买卖
双方有身份证、 手机号等多重认
证， 核实的身份信息越丰富、 诚
信记录越好， 相应的信用级别越
高。” 张瑶说。

魏翔说， 在一些国家， 城市
规划不仅考虑常住人口数量， 还
会考虑游客需求。 “比如新建厕
所， 国内公共厕所与旅游厕所的
建设存在割裂， 但国外在城市规
划中便会考虑旅游需求， 这样厕
所不仅更加标准规范， 也能避免
重复建设。”

境外游服务优质、 专业、 精细

国内旅游业存在“赚快钱”的投机心理

提高服务水平政府要加强监管与引导

杭州西湖最热门，北京西站最拥挤

春节假期刚过， 很多人返城上班。 据交通运输部统计， ７天春节假期全国旅客发送量达４亿人次， 全国
高速公路、 国道、 大中城市和景区周边交通流量同比均有所增长。 几亿人出行， 春节哪些景点最热门， 哪
里人流最集中， 记者通过智能ＡＰＰ数据来看看猴年春节出行情况。

———点击猴年春节出行大数据


