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硬件提档之外，各责任单位用一件件暖心小
事、一场场互动活动，把节日氛围和舟山温度送
到游客身边。

普陀山游客服务中心国庆前夕正式启用语音
广播系统，定时播放红歌、轻音乐营造节日氛围，
日常则用于寻人启事和重要信息通知，提升应急
服务效率；同步开展“普朱有礼·有序同行”文明微
行动，设置文明打卡拍照区、倡导签绘区、宣传展
示区，节日期间还将随机向游客赠送国庆气球、贴
纸等小礼品，并推出国庆互动小活动，增强游客参
与感与节日仪式感。中心负责人表示，将持续优化
服务细节，以更优品质迎接国庆客流高峰。

普陀山镇统筹属地服务力量，假日期间，工作
人员身着志愿者“红马甲”上岗，提供旅游咨询、文
明引导、安全劝导、秩序维护等全方位服务，常态
化巡查沿街餐厅和商摊亭，对小型接待住所开展
消防、用电用气安全隐患排查，增设隔离护栏、划
定专用排队通道。在游客最集中的善财洞景点，该
镇在安排志愿者全程在岗、科学指引人流动线的

同时，新购置安装人流监测告示系统，实时掌握人
流动态，配套三级客流分级响应机制，根据排队情
况动态调整车辆运力、实施交通管控，从源头缓解
拥堵，实现“人防+技防”双管齐下。

海星轮船有限公司则在停车场、候船大厅推
出宋锦非遗 DIY、游园打卡、趣味闯关、帆布包拓
印、扭蛋抽奖、才艺表演等系列国庆主题互动活
动，让游客在出行途中体验非遗文化、感受节日氛
围；节前，公司组织服务质量联合检查，对场站环
境卫生、服务设施设备、线上线下旅客告知信息进
行全面排查，结合往期典型投诉案例和更新完善
的《旅客咨询问题知识库》《服务场景应对精进指
南》，组织全员开展服务礼仪、沟通技巧、场景应对
专题培训。同时，在停车场、慈航广场等重点区域
布设固定志愿服务点7个、流动点70余个，提供票
务咨询、秩序引导、应急帮扶服务，累计发放面包、
饮用水、应急药品等物资，帮扶特殊旅客。

中秋当天，普陀山客运站候船大厅将开展
“情满中秋·文明同行”主题活动，志愿者通过文

化互动、节日问候、赠送月饼为旅客送
上祝福，为国庆服务提前预热。站内的

“文明排队示范岗”由党员和骨干职工
带头示范，“有礼承诺签名·文明打卡
墙”吸引游客驻足签名，“文明微瞬间”
随手拍活动动员职工和志愿者捕捉有序
排队、主动帮扶的暖心画面，收集文明小
故事，用身边事教育身边人——文明从
单向倡导变为双向奔赴，游客从被服务
的对象变成文明的参与者和传播者。

从一块月饼到一米线，从一张信用榜单
到一套智慧监管系统，从一次巡查执法到一
句志愿问候，普朱功能区各责任单位正以“绣
花功夫”雕琢旅游服务细节。“双节”期间，普
朱管委会将持续保持高压整治态势和精细化
服务水平，以更优品质迎接客流高峰，努力让
每一位游客不仅领略普陀山风景区的庄严与
宁静，更感受普朱文旅的用心与温度，真正把

“流量”变“留量”，把“过客”变“常客”。

■ 温情守护 扮靓节日服务风景线

放心游普朱 暖心过“双节”
——普朱功能区全方位提质升级迎“双节”旅游旺季

□记者 袁甲 通讯员 施超颖

中秋、国庆“双节”将至，普陀山朱家尖将迎来新一轮旅游高峰。作为游客进出普陀山的第一道窗口、感受舟山文旅温度的第一现场，普朱功
能区把提升旅游品质作为当前工作的重中之重。

连日来，在普朱管委会的统一部署下，功能区各责任单位立足职能、协同发力：执法部门严查细管净化市场环境，监管部门改革创新破解消
费痛点，交通场站提档升级畅通出行链条，镇街和服务中心志愿先行、温情守护……一场全域联动、软硬兼施的旅游品质提升行动，正在普朱大
地全面展开，只为让每一位来山游客游得放心、行得顺畅、玩得舒心，在普陀山度过平安、欢乐、祥和的“双节”假期。

旅游市场的清朗有序，是游客安心出游的基
本前提。“双节”前夕，普朱管委会下属各执法监
管单位聚焦重点领域、薄弱环节，亮出实招硬招，
全面打响旅游市场秩序整治攻坚战。

“请出示导游证和行程单。”近日，市综合行政
执法局普陀山分局的执法人员在普济寺、南海观
音等游客密集区域开展不间断值守巡查。立足常
态化监管基础，该分局聚焦景区景点出入口、网红
打卡点、交通接驳点等重点区域，实行全天候巡查
机制，重点排查整治违规揽客、无证导游、尾随兜
售等乱象，建立问题快速处置机制，对游客投诉第
一时间到场核查。9 月以来，已累计开展景区巡查
42次，处置现场突发问题3起；检查带客导游100
余批次，涉旅立案 9 件；并对辖区 3 家旅行社开展
突击检查，针对旅游合同签订不规范、导游管理松
散等问题逐一约谈警示，督促闭环整改。该分局还
依托 12345 政务服务便民热线，整合来访来电等

多元渠道，构建全方位投诉处置体系，9 月以来受
理各类投诉24件，办结率100%。

8 月 22 日，导游陈某在普济寺景区向所带 30
名游客兜售“佛卡”，被执法人员当场查获，执法
部门依据《导游人员管理条例》对其作出罚款
1000 元的行政处罚。这一案例的及时查处，对违
规兜售行为形成了有力震慑，也释放出严管旅游
市场的鲜明信号。

陆上交通方面，普陀山公路与运输管理中
心统筹水陆客运监管，开展节前专项排查整治。
针对旅游包车，累计开展专项检查 3 次，查获违
规包车案件 4 起；针对黑车反弹隐患，在游客集
散重点区域动态巡查，查处非法营运案件 1 起；
针对出租车节假日高发投诉，逐车排查巡游出
租车，现场纠正不规范服务行为 9 起，查处违规
案件 4 起，坚决向拒载挑客、不打表计费、中途
甩客说不，同时督促出租企业落实主体责任，严

查车辆卫生及车载设备完好性，引导驾驶员诚
信经营、文明服务，擦亮出租车这张流动的

“城市名片”。水上客运方面，该中心指导帮
扶水路客运企业及场站，全面规范携宠乘
船管理，督促企业健全台风后码头设施
隐患排查处置机制，压实企业安全生产
主体责任。

在规范之外，服务同样不缺位。公
运中心坚持执法与服务并举，节前开
展普法宣传，引导从业人员合规经
营、诚信服务；畅通游客投诉维权渠
道，建立诉求快速处置闭环机制；执
法人员在日常巡查中主动提供路线
咨询、应急帮扶等暖心服务。携宠乘
船管理在严格安检查验、全流程巡
控的同时，还贴心配套宠物便民用品
服务，刚性规则之中透出柔性关怀。

■ 从严整治 筑牢旅游市场秩序防线

整治之外，普朱管委会各监管部门坚持以改
革破题、以信用立信、以科技赋能，推动旅游治理
由“被动监管”向“主动诚信”转变。

海鲜排档的计量纠纷，曾是游客投诉的重灾
区。舟山市市场监督管理局普陀山分局深入推进
海鲜排档监管“一件事”改革，对普朱辖区 230 余
家海鲜排档实施硬件改造，实现智能监控摄像
头、防作弊电子秤全覆盖，完整记录称重交易全
过程，用可回溯的视频证据破解“举证难”。

今年 8 月，游客张某在朱家尖某海鲜排档加
工自带青蟹后，怀疑食材被掉包，在大众点评发
布负面评价，商家声誉受损、双方剑拔弩张。分局
接诉后，立即通过海鲜排档多维智治系统调取当
日收货、处理、烹饪、出餐全流程监控，查明商家
不存在掉包行为，加工费亦明码标价。执法人员
逐段还原加工细节，向游客做好解释疏导，最终
游客认可核查结果、主动删除不实评价，一场僵

持的消费纠纷彻底化解。今年以来，该分局已依
托这一机制化解海鲜调包纠纷 6 起。

让游客吃得放心的同时，还要让游客住得安心。普
陀山市场监管分局联合税务、卫监、公安、街道等，推动

“民宿经营一件事”进社区，把政策解读、业务指导送到
群众“家门口”，实现民宿开办“准入即准营”。今年以来，
已累计新增民宿372户，开办时间提速20%。

信用是最硬的招牌。该分局创新“信用+旅
游”监管模式，将原先市场监管单独实施的餐饮
监管 12 分积分制升级为多部门联合信用评价体
系，牵头税务、公安、综合执法等部门为涉旅餐饮
主体打分“画像”，每季度动态更新，通过普陀山
一码通小程序及景区电子大屏等渠道向社会公
布。首批 13 家 AAA 级信用经营单位、10 家 C 级
风险经营单位名单已经发布——守信者享受景
区流量倾斜、评优评先等激励，失信者则面临加
密检查、约谈警示。开了 10 多年排档的朱家尖全

嘉福海鲜排档获评 AAA 级，经营者王培琴
感慨：“信用等级评定对我们商家是好事，游
客看到招牌能放心消费。”下一步，这一模式将
从试点街区延伸至保利、南沙、码头等重点商圈，
并向民宿、工艺品销售等业态拓展。

此外，市场监管部门还着力推动“舌尖上”的
文旅融合。9 月 2 日，“寻味海岛 乐享共富”浙产
好食品舟山特产推介活动在朱家尖蜈蚣峙码头
举行，创新打造“海上+岸上”双场景推广模式：依
托“新锦屏”游轮开设海上专场，开展食品安全科
普宣讲和海味产品试吃品鉴；岸上主会场则组织
14 家本土优质食品企业携 50 余种产品集中展
销，通过互动品鉴、有奖问答等形式带动消费 5
万余元。同时，该分局稳步推进“地标宴+文旅”融
合，已有 3 家餐饮单位启动地标宴提质升级，原
製原味朱家尖分店已正式推出地标宴菜品，让游
客“吃得好、带得走、记得住”。

■ 改革创新 破解旅游消费治理难题

游客体验好不好，交通场站是“最先一公
里”和“最后一公里”。“双节”前夕，普朱管委会
下属交通企业全力推进基础设施改造和服务流
程再造。

舟山海星轮船有限公司以慈航广场停车场、
松帽尖应急停车场为重点，分类施策推进硬件改
造。慈航广场停车场对破损沥青路面铣刨重铺，
重新划设交通标线并优化通行组织，改造后出租
车临时下客不再挤占公交车道；对 C22 车道网约
车等待区进行升级改造，加装遮阳伞、配置休息

座椅，让游客候车更舒心。松帽尖应急停车场则
针对白山出口拐角狭窄易拥堵问题实施路面拓
宽，将松二路出口由 2 车道拓宽为 3 车道，大幅提
升出场车辆疏散能力；同步铺装总长约 2600 米
的洒水管，有效抑制公交接驳沿线扬尘；移动卫
生间在原有基础上新增 3 座、总数达 7 座，缓解高
峰时段如厕排队难题。国庆期间，朱普线高峰运
力每小时 1 万人次，高峰时段增配公安、保安百
余人次，确保大客流下场站通行平稳。

作为游客往返普陀山景区的门户枢纽与必

经节点，普陀山客运站从售票口、检票口等关键
节点入手，每天提前检查一米线、排队指引牌等
设施，破损缺失立即补设；志愿者和安保人员定
岗值守，温和劝阻插队、扎堆等行为；候船大厅广
播和大屏幕循环播放“有序排队、文明出行”提
示，服务台设置“文明倡导点”，让文明引导融入
候船全过程；“爱心轮椅”增派专人值守，以“一对
一”服务重点帮扶老人、残障旅客。客运站还坚持
每日检查、每日引导、每日反馈的闭环管理，确
保服务细节不走过场。

■ 提档升级 畅通水陆出行大动脉
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