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“你站在桥上看风景，看风景的人在楼上看
你。”在刚过的国庆、中秋假期中，不少人选择外出
旅游；而今年假期，上海的不少景区中，首次出现
了文明旅游志愿者的身影，他们的耐心细致也构
成了一道美丽的风景。今年，市文明办和市旅游
局在“国家全域旅游示范区”创建区成立了文明
旅游志愿服务总队。除了自上而下的文明旅游志
愿体系，上海还有高中生自发成立语言类志愿服
务项目，给来自全世界的游客带来便利，为文明旅
游添砖加瓦，打造城市的友好形象。

青年报见习记者 陆安怡

旅游已经成为了现代人的生

活方式，早已不再是“上车睡觉、

停车拍照”的走马观花，而是通过

沉浸于景区，与这座城市对话，感

受它的历史文化。那么景区通过

志愿服务所提供的人文关怀，对

游客而言，就是构成城市印象的

重要组成部分。

不仅如此，志愿者们在服务

中，还劝导游客的不文明行为，维

持景区秩序，维护了景区风貌。

推动文明旅游，不仅要依靠公民

的自觉意识，还要依托社会力量

的协助以及政府的规范引导，大

家携手推动，让文明旅游成为一

种人人习以为常的生活态度。

●白亚茹
作为豫园人，能够通过志愿服务让游客满意，尽到地主之

谊，感到很荣幸，也很骄傲，有一种自豪感。而且能为他人提供
帮助，我感到很高兴，这是一种体现自我的机会。

●张圣雅
为外国游客提供服务后，对方都会表示感谢，我感觉可开

心了，觉得自己做得很有意义。此外，我还在项目中，学会了人
员管理和其他实用技能；在人与人之间的沟通中，摆脱了社交
尴尬，对个人成长也很有帮助。

●汤思琪
赠人玫瑰，手留余香。能帮助到游客，我觉得很有成就感，

特别开心。而且还培养了自己随机应变的能力和服务意识，有
助于今后顺利地步入社会。

●邢光启
帮助别人是一件开心的事情。自去年担任文明旅游志愿

者以来，是这种帮助他人所产生的愉悦感让自己一直坚持了下
来。

●蒯丽梅
学习雷锋，从我做起。养成志愿服务的习惯后，即使不

穿志愿者衣服，不戴红袖章。帮助他人之后，自己会感到心
情舒畅，有助于身体健康。退休以后，我们会继续志愿服务
乐在其中。

●蒋润平
通过在朱家角的志愿服务，我们不仅可以了解上海的历

史，还能接触到形形色色的游客，积累社会经验。尤其是能在
祖国母亲生日的这天，做志愿服务，非常有意义。

市文明办副主任宋慧介绍
说，市文明办、市旅游局今年启动
了首批文明旅游创建示范单位工
作。其中，在志愿服务方面，全市
主要旅游景区、场所和交通枢纽
都要围绕文明旅游示范单位创建
和志愿服务活动，建立文明督导
制 度 、建 设 景 点 志 愿 服 务 岗
（亭）。她透露说，目前，上海每天
有820余名文明旅游志愿者在全
市机场、长途客运站、铁路客运
站、客运码头、地铁、旅游停车场
等区域通过志愿者服务基地开展
活动。

宋慧表示，进一步深化文明
旅游志愿服务工作是上海文明旅
游在志愿服务方面的工作要点，
为此，全市主要旅游景区、场所和
交通枢纽要加强对文明旅游志愿
者的招募和培训。

此外，她提出，纳入首批文明

旅游示范单位的古镇要依据《上
海市文明旅游示范单位创建标
准》的要求，设立志愿服务亭
（岗），与此同时，各类旅游场所
（景区）则要依托自身力量，积极
组建志愿团队。

“朱家角的文明旅游志愿服
务队的成立初衷就是服务古镇游
客，提升游客文明旅游的素养。”
朱家角文明办的工作人员何大鹏
告诉记者，今后这一文明旅游志
愿服务项目将会长期坚持下去，
关键在于做好项目的常态化建
设：一方面是加大与高校的合作，
引入更多热心公益的青年参与这
一项目；另一方面是继续探索开
展与社会组织的项目化合作，增
强志愿服务的源源动力。“目前，
朱家角景区在这两个方面都有所
尝试，而且这也是将来朱家角文
明旅游志愿服务的发展重点。”

近期，各大城市都在创建全
国文明城市。为了推动文明旅游
工作，弘扬志愿服务精神，上海因
地制宜，由市文明办和市旅游局
率先在黄浦、青浦、崇明、松江四
个“国家全域旅游示范区”创建区
成立了文明旅游志愿服务总队，
并设立 8 个文明旅游志愿服务
站。他们的作用在于，一方面，围
绕常态，巩固重大节日期间文明
旅游宣传教育；另一方面，完善机
制，推进旅游志愿服务的开展，做
好旅游景区的文明旅游宣传。

例如，在上海杜莎夫人蜡像馆
就设有文明旅游志愿服务站，志愿
者们为游客提供引导、检票、换票等
旅游导览服务以及便民服务。

该馆志愿者培训员张琦介绍

说，过去，场馆只在节假日安排志
愿者，而成立文明旅游志愿服务队
后，志愿服务已经成为了一种常
态，他们及时引导游客，分散人流，
在很大程度上优化了场馆情况。

这些志愿者来自学校推荐和
社会人员报名两方面。上海杜莎
夫人蜡像馆和学校合作，长期招
募学生志愿者。

目前，上海杜莎夫人蜡像馆
正在筹备志愿服务规范，配合黄
浦区文明办一起统筹策划具体章
程。

制定规范，能够让志愿服务
更标准、更系统。据了解，如今豫
园街道在开展大客流党群志愿服
务活动中，志愿者就需要按照《服
务规范12步法》开展服务。

在国庆、中秋的8天超长假期
内，各大景点纷纷迎来客流高峰，
文明旅游再度成为人们关注的焦
点。

上海市统计局公布《2016年
市民旅游文明安全意识调查报
告》显示，69.5％的市民认为乱扔
垃圾最让人讨厌；其次是不守秩
序（46.6％）；第 三 是 涂 写 刻 字
（46.2％）。

此前，就有媒体报道称，上海
迪士尼乐园内，乱扔垃圾、排队争
先恐后的游客大有人在，在一定
程度上，影响了游玩体验。

而位于青浦区的朱家角古
镇作为4A级景区，乱扔垃圾以及
人流拥堵也是维护景区文明所

面临的两大问题。朱家角社区
志愿者服务中心燕小鸽介绍说，
过去，景区存在游客和商户乱扔
垃圾、破坏环境的情况，通过景
区志愿者的积极劝导与垃圾捡
拾，现在景区的卫生情况已经大
有改善。而且，热门景点和交通
要道附近都安排了志愿者引导，
提升游客秩序。

上海杜莎夫人蜡像馆在应对
大客流时，最为棘手的则是：受场
地限制，难以维护游客秩序。该馆
志愿者培训员张琦表示，场馆外的
通道较为狭长蜿蜒，虽然贴有标
识，但游客依然不能第一时间找到
入口。人多的时候，就容易造成拥
堵，需要及时引导。

文明旅游志愿首次应对假日大客流 更友好、更柔和、更全能

旅游志愿服务提升城市文明印象

人满为患 景区频出旅游不文明现象

豫园是游客来上海旅游的必
选之地，10月1日至3日，豫园街
道在上海市志愿者协会、黄浦区文
明办的指导下，在豫园商城党委、
豫园小商品市场党总支的支持下，
在豫园景区及周边组织开展了大
客流党群志愿服务活动。

让人印象深刻的是，组织方
积极拥抱“互联网+”，开发了“豫
园大客流志愿服务保障系统”，用
大数据支撑志愿服务。

“有了这套保障系统，志愿者
们只需微信‘扫一扫’便能完成考
勤签到、服务计时和实时定位，而
组织方也通过系统发布功能，向
志愿者传输客流信息及其他工作
提示。”豫园街道社区志愿服务中
心负责人常青介绍说，这样能够
找到问题，针对具体情况，移动志

愿者和点位，有利于现场指挥。
此次共有来自高校、社区、文

明单位的240名志愿者参与了大
客流志愿服务保障工作。为了便
于管理，组织方在志愿服务站点、
各路段以及轨交站点实行站长、
路长、块长负责制，由熟悉豫园地
区情况的社区年轻党员志愿者担
任站长、路长和块长，在开展志愿
服务的同时服务联系其他志愿
者，确保志愿服务有序开展。

据统计，大客流志愿者们日均
服务量8000人次，为市民游客提
供了热情、周到、便利的服务。下
一步，豫园街道将通过志愿者问卷
反馈，做好本次志愿服务的经验总
结，进一步完善服务机制和服务方
法，为黄浦营造浓厚的全国文明城
区创建氛围加油助力。

运用“互联网+”管理志愿者

设立文明旅游志愿服务总队

“志愿服务让我多了一个发
朋友圈的素材，同学们晒吃喝玩
乐，而我们晒的是文明旅游，简直
是朋友圈的一股清流。”来自上海
政法学院的大学生志愿者马春霞
笑着说，她和同学蒋润平、候静一
起担任位于朱家角景区出入口的
岗亭志愿者。

马春霞告诉记者，游客咨询
的问题很广泛，包括旅游路线、小
吃推荐、旅馆位置、附近景区等
等。通过前期培训，以及服务积
累的“实战”经验，他们俨然成为
了朱家角古镇的“活地图”。

“您好，请往里走，祝您玩得

愉快！”汤思琪是上海第二工业大
学的学生，这是她第四次来到上
海杜莎夫人蜡像馆担任志愿者，
经过培训及实践，她对这里的路
线已经烂熟于心，而游客咨询最
多的就是路线和方向。作为志愿
者解答游客提问、维持秩序、协助
检票是她的主要工作内容。

张琦表示，节假日期间，场馆
的人流量很大，在这样的情况下，
单靠工作人员维持秩序是不够
的，志愿者能够起到补充作用。
为游客引导方向，实现分流，“而
且我们强调多微笑，给游客留下
较为不错的游玩印象。”

对于外国游客，志愿者还要
承担起翻译的角色。这对学习英
语专业的汤思琪可以说是“专业
对口”，但也不能掉以轻心。她
说：“有一次遇到来自印度的游
客，他们的英语发音带有较重的
口音，比较难懂，不过通过反复沟
通尽力理解他们，最终帮助他们
解决了问题。”

服务外国游客对志愿者的外
语能力要求很高。张圣雅是上外
附中的高三学生，她和同学的口语
非常流利。考虑到上海还有许多

外语特色的学校，她和几名同学一
拍即合，成立了Pinhelps，动员外
语能力强的同学，在包上挂有徽章
表示“我会说哪国语言，可以找我
帮忙”，帮助不会说中文的外国朋
友。目前，这一项目的志愿者已经
覆盖到了上海、北京、广州、深圳等
地区，甚至还拓展到了美国、澳大
利亚等国家。

张圣雅说，虽然科技越来越发
达，但是翻译软件生成的内容比较
生硬，不一定准确，而且软件不解
风土人情，不能像朋友一样交流。

常青表示，豫园是上海的旅
游地标之一，也是上海的一扇对
外对外窗口，志愿者对游客的一
个微笑，或许就能提升上海在他
们心中的城市温度。

“志愿者的服务非常耐心，即
使人多，也不会随便应付。对我
们而言，对上海的印象肯定有所
提升。”来自成都的游客皮先生感
到有了志愿者的尽力帮忙，游览
起来特别方便。志愿者汤思琪告
诉记者，做志愿服务，心态很重
要，面对不同的咨询，都要保持耐
心，这是必备的服务意识。

张琦表示，作为旅游景区，

这是一个外省市乃至外国游客
认识上海的窗口，志愿者们通
过口语和肢体语言的表达，让
来自不同地方、不同国家的游
客们得到生动的服务，树立起
城市形象。

Pinhelps的负责人张圣雅认
为，项目的本质是增加人与人之
间的交流互动，让外国游客融入
城市的友好氛围。“我们就有志愿
者在服务过程中，和问路的外国
游客成为了朋友，而且这份友情
一直持续了下来，对方也觉得这
是一个友好包容的国家，对中国
的印象很不错。”

维护游客秩序是应对大客流
的关键。这个假期是豫园街道首
次启用大客流党群志愿服务活
动，豫园街道社区志愿服务中心
负责人常青告诉记者，过去在人
流高峰期，维护游客秩序主要依
靠武警和公安的力量，他们的服
务风格偏向刚性。“现在倡导打造
城市温度，那在文明旅游方面，也
需要志愿服务的柔性关怀。我们
的口号是‘微笑志愿，温度豫园’，
用体贴的志愿服务提升豫园的温
度，温暖来自全世界的游客。”

为此，在志愿服务的站点里，
志愿者还为市民游客发放文明旅
游地图，提供医药箱、针线包、一次
性雨具、充电、饮水等应急便民服
务。常青说，“让游客在有需要时，
能够感受到体贴入微的关怀。”

“棒棒哒！”是常青对于志愿
者表现的评价，他感到加入志愿
者的柔性服务，确实增强了文
明旅游的效果，“豫园的志愿者
就像是一泓泉水，渗透到景区
的各个角落，用微笑服务提升
旅游文明。”

“虽然我英语不好，但通过地
图，基本的指路服务都可以完
成。”朱家角古镇的文明旅游志愿
者蒯丽梅是一位退休工人，今年
已经 68 岁了，发挥余热的她笑称
自己是多功能志愿者，“根据景区
需求，在志愿服务岗亭值班，或者
拿着小旗子在景区内部提供志愿
服务。”

应对大客流时，朱家角社区志

愿者服务中心会在景区内的各大景
点以及交通要道安排志愿者，及时
指引方向，分散人流，维护秩序。据
朱家角社区志愿者服务中心的工作
人员燕小鸽透露，“由于只有一座放
生桥连接景区两边，人流量大时，桥
上容易拥挤，比较危险。志愿者遇
到坐着轮椅、不便走路的老人，还会
主动帮忙背老人过桥，以此来保障
游客安全。”

创新举措

服务进行时

未来规划

记者手记

让文明旅游成为一种生活态度

“活地图”引导方向

“小学霸”协助翻译

“小红旗”维护秩序 柔性服务效果更佳

耐心解答树立城市形象

建制度、设岗亭、组团队
推动文明旅游志愿服务常态化

■志愿者感想

在今年的国庆、中秋长假中，上海的很多景点出现了文明旅游志
愿者的身影，他们的出现构成了一道美丽的风景线。

青年报记者 常鑫 摄

朱家角古镇的旅游志愿者们，手拿小红旗，维护景区秩序。


