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黄山市以山为名，早已成为安徽乃
至中国旅游的名片。不过，黄山已不仅
是一座山，2016年初，黄山市成功入选
首批国家全域旅游示范区创建单位。作
为旅游城市，黄山市正以此为契机，把实
施“旅游+”作为发展主线，大力发展全域
旅游，结合旅游管理综合执法改革，逐步
迈向旅游“2.0”时代。

▋记者 于彩丽 文/图

黄山市每年接待中外游客逾5000万人次。快速增长的游客量
繁荣了旅游产业，同时又对旅游目的地的服务管理提出新挑战。尤
其是随着全域旅游推进，旅游内容与形式都有了新的延展，任何区
域都可能成为游客到达的风景地，每位市民都可能成为游客接触的
城市窗口。游客来到黄山，有疑问了去哪里咨询？产生纠纷了去哪
里表达利益诉求？自身利益受损害怎样获得权益保障？

今年初，黄山市“第一个吃螃蟹”，率先实施旅游管理领域相对集
中行政处罚权试点工作，“摸着石头过河”探索旅游管理综合执法改
革，以破解旅游管理执法中的难题、净化市场环境、保障游客权益。

28日下午，记者来到黄山风景区南大门，黄山市旅游管理综合
执法局黄山风景区分局汤口旅游综合管理执法大队工作人员正在
对周边旅行社、特产超市等进行检查。“旅行社有没有营业执照，经
营范围合不合规，旅客的合同签订情况，特产超市、餐馆、停车场等
有没有明码标价，有无黑车黑导游，都是检查的要点。”该大队相关
负责人告诉记者，目前旅游市场检查基本已经形成常态化，大概半
个月查一次，涉及工商、卫生、交通等各个方面。据了解，位处黄山
风景区南大门区域的汤口镇行政区划上属于黄山区，每年黄山风景
区约八成游客经汤口镇进山游览。由于体制上条块分割、管理上政
出多门以及单一执法力量薄弱等因素，该区域的追客拉客、尾随兜
售、乱收费等违法违规现象曾一度难止。

在试点推进中，黄山区与黄山风景区决定，由黄山风景区旅游管
理综合执法分局派执法队伍监管汤口镇，及时妥善处理各类旅游投
诉。“试点实施后，黄山风景区与汤口镇在旅游市场监管方面跨区域联
动，实现一个部门监管、执法、查处，形成了旅游市场监管合力。”该负责
人说，如此一来，山上山下建立联席会议制度，共同分析日常涉旅投诉
热点问题，采取“零容忍”态度，依法依规严厉打击欺客宰客、非法营运、
追拉客、虚假广告等旅游乱象。除了综合执法，在做好游客服务方面，
黄山风景区也探索出一条新路子。在黄山风景区保护管理指挥调度中
心，售票总数、进山总数、索道总数、险要地段实况等信息一览无余。据
了解，这里相当于黄山风景区的“智能大脑”随时监控着景区情况，以保
证及时处理紧急情况。此外，这里还是黄山风景区旅游咨询投诉中心，
游客在景区遇到的所有问题，都能打到这里投诉。

“旅游咨询投诉中心成立以前，景区大多数部门都有服务游客
的电话，但数量多就引起新的问题，游客遇到涉旅问题纠纷，不知道
该打哪个电话，有的部门接听后又以种种原因把游客推往其他部门
处理，‘踢皮球’的情况会造成游客投诉空转。”指挥调度中心工作人
员崔娜告诉记者，目前景区咨询投诉中心集中了6部电话和5个网
络平台，24 小时运行，游客任何时间拨打相关电话，都会直接接进
中心，“我们统一受理、交办和回复，对相关部门交办、跟踪、督办，并
对办理情况进行结果性审核和回复，解决旅游投诉渠道不畅通、互
相推诿、拖延扯皮等问题。基本上80%的投诉可以在当天受理当天
办结，剩余20%的案件，一般不会超过10个工作日，远低于国家旅
游局规定的60天之内办结。”

玩转“旅游+”，整治乱象有良方
黄山旅游迈向“2.0”时代

在黄山，特色小镇异军突起。在
千年古镇西溪南，有一间典雅别致的
民宿，创立者杜春平曾是企业高管，
退休后到美国住了一段时间，然而，
割舍不断的乡愁和徽文化的牵引，让
他 2011 年来到西溪南镇，创办民宿
的同时还承包了150 亩良田，种植有
机大米、五谷杂粮。

作为黄山市今年首批启动的 12
个特色小镇之一，西溪南创意小镇
大力发展以文化创意、书画摄影、
策划设计、培训及会展等为主的现
代服务业，目前已入驻 16 个项目，
同时吸引了来自北上广深等地 43
名编剧、艺术家和投资者，在此创
作油画、调制香料、经营艺术酒店
……现在，西溪南已成为集艺术交
流、艺术品交易、创意孵化等功能
于一体的创意热土。“我们西溪南
创意小镇给自己整个的产业定位，
就是创意产业+古镇旅游，其实我
们是把旅游+文化，旅游+农业，旅

游 + 体 育 甚 至 旅 游 + 工 业 融 合 起
来。”相关负责人江成永以旅游+工
业为例，“比如说，我们现有一款矿
泉水无极雪，这是我们徽州给全国
人民最好的礼物，我们正在努力把
它做成旅游加工业的典型代表。”

如今的黄山，像西溪南一样的
特色小镇不胜枚举。有将海派文
化与现代农业有机结合，走农旅结
合、文旅互动特色之路的谭家桥知
青小镇；将徽州文化与现代时尚融
为一体，为市民和游客提供文化体
验、非遗展示、休闲娱乐等全方位
服务的黎阳休闲小镇；将摄影、绘
画、民宿、茶吧等休闲业态串联起
来 ，发 挥 历 史 文 化 底 蕴 和 自 然 风
光优势的西溪南创意小镇……借
力 特 色 小 镇 ，黄 山 市 玩 转“ 旅
游+”，正大力发展全域旅游，重点
聚焦旅游休闲、文化创意、摄影写
生、户外运动等优势产业，推动黄
山旅游转型升级。

特色小镇玩转“旅游+”，迈向旅游2.0

日前，记者来到黄山市休宁县齐
云山脚下的“自由家”树屋，两个来自
上海的家庭正在游玩。一位 5 岁的
小朋友玩得不亦乐乎，孩子的妈妈告
诉记者，这是第一次带孩子来体验入
住树屋。“夜晚可以仰望星空，聆听虫
鸣，还能带孩子到处玩玩转转。”

在一座名为绣楼的树屋里，江女
士与爱人在情人节前，体验了一晚
树屋的浪漫。“前一天齐云山下了
雨，今天早上，山上的云海景观特
别好看，震撼心扉。”近年来，树屋
被逐渐从国外引入，齐云山的树屋
也博取了许多中产阶级家庭的欢
心。“自由家”的工作人员方俊告诉

记者，暑假期间，大量江浙沪游客
带着孩子入住木屋，感受别样的旅
游体验。“小康型的家庭，暑假中空
余的时间父母都会带孩子出去旅
游。为了让孩子高兴，同时也为了
节省时间，他们纷纷将目光盯在了
木屋上。”一时间树屋名声在外，游
客纷至沓来，虽然住一晚价格都在
好几千元，但预定入住仍然需要排
队。工作人员说，他们每个木屋都是

“孤品”，有些游客想体验不同的风
格，“许多游人为了能住进青睐的木
屋，甘愿等上一阵子。所以，每逢节
假日来临前，景区的工作人员都会例
行通知游客提前预定。”

独特树屋发力，江浙沪游客成主力军

80％的游客投诉能够当天办结

旅游管理综合执法人员在黄山风景区及周边检查食品安全、有无明码标价等情况。


