
这里的乡村真是太美了，菜的味道也棒！这样过年才叫有意思！”2
月23日，大年初五，在琼海市博鳌镇美雅村的阿叔农家乐里，来自河北
的游客林琳一家在骑着单车绕着博鳌镇逛了一圈后，在饭桌上开始了
他们舌尖上的农家味道旅程。

这个春节，各个小镇、乡村俨然变身一个个开放的大景区，每天都
涌入大量的游客。而各地举办的各类传统年俗活动，也成为当地的一
个旅游大卖点，让游客们感受到了浓浓的“海南味”。

■■■■■ ■■■■■ ■■■■■
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■ 本报记者 黄媛艳

“您好，这里是12301，请问有什么可以帮
您？”2月17日，值班电话响起，三亚12301工作
人员周婷婷熟练地接起电话。

因不满一景区取消对外地未带团导游免费
入园的优惠，云南导游王先生致电12301讨说
法。周婷婷迅速翻阅桌上的“工作宝典”，详细
为王先生讲解相关规定。

在三亚旅游质监局12301旅游服务热线，周
婷婷和同事们人手一本“工作宝典”，宝典里含有
景区门票价格、常见被投诉地区电话、酒店通讯
录、三亚旅游咨询投诉服务常用电话表、门票优惠
政策、12301指挥中心通联单等内容，便于接线员
及时掌握相关信息，在线解决游客咨询、投诉。

获得王先生的理解后，周婷婷随即在线填
写“普通工单”，详细注明投诉人电话、投诉方
式、诉求主题、联系电话、投诉内容等，以便工作
整理。在她的左手边，12301的另一名接线员
包玉琼也忙得不亦乐乎。

“钟先生，您所反映的问题我们已与酒店沟
通协调，由于您已经预订，又因个人原因取消预
订，酒店将扣除一定比例的定金作为违约金
……”面对电话那头怒气冲冲的游客，包玉琼只
能放缓语气，慢慢与其解释相关政策及协调解
决结果。

一天下来，三亚12301旅游咨询服务热线
的工作人员人均接线10余次，在倾听游客诉求
和咨询的同时，也需积极协调问题的解决。“将
心比心，我们遇到困难也希望能被快速解决，所
以接到游客投诉后，我们争取第一时间协调解
决，维护游客正当权益。”包玉琼说。

12301旅游服务热线的工作人员处在处理
协调游客纠纷的第一线，她们的表现，不仅影响
问题的处理，也直接关系到三亚的旅游形象。“不
同客人的投诉、咨询都不一样，遇到脾气比较大
的客人，我们只能等客人情绪平复后，再和他沟
通。心态要好、解释要清、讲解要明。”周婷婷说。

又是一年春节时，与往年一样，湖北籍的周
婷婷又不能回乡和家人团聚，春节期间，她将每
日留守岗位，为来自四海的游客提供周到的旅
游公共服务。

“每年过年是我们最忙的时候，虽然没能和
家人一起过年，但大家在海南旅游觉得满意，我
们就很开心。”周婷婷认为，接线员的工作虽辛
苦，但锻炼人，值得付出。

今年元旦，三亚正式实施《三亚旅游违法违
规经营行为举报奖励办法》，重奖举报人的举措
无形中加大了12301工作人员的工作量，但面
对新增的工作压力，接线员们表示理解。

在12301举报中心的墙面上，挂着许多游
客送来的锦旗，“尽职尽责，排忧解难”等系列赞
语，该是对这群默默付出的旅游人最好的回馈。

12301旅游咨询服务热线工作人员:

大家在海南旅游满意，
我们就开心

美丽乡村体验农家年味

采摘田垄上的草莓、拔出菜地里成
熟的白菜、钓起鱼塘中肥美的鱼儿……
大年初二，在毗邻中国雷琼世界地质公
园海口园区的海口火山泉休闲农庄里，
三五成群兴致勃勃的人们，有的在垂钓
区垂钓，有的在草莓区采摘草莓，玩得不
亦乐乎。据农庄负责人介绍，由于火山
口景区的带动作用，这几日生意一直火
爆，单是大年初二当天，该农庄接待人数
就将近3000人次。

明媚春光里到城郊踏青，成为这个
春节黄金周海口旅游市场的一大亮点，
大批游客涌向椰城周边的乡村旅游点与
旅游名村。

海口市旅游委有关负责人表示，由
于春节黄金周持续向好的天气，让市民
和游客更乐于出游，家庭游、自驾游唱主
角，海南人游海南带旺了海口的乡村旅
游市场。他介绍，目前，海口已形成滨海
渔村、火山古村、红色乡村、生态乡村等
风格迥异的乡村休闲体系，成为市民和
游客“返璞归真、回归自然”的最佳去处。

嘉积镇大璞村，宽大的水泥机耕道
将人们的目光引向一片广阔的田野。一
块块散落于田野中的槟榔园为这平坦增
添了层次感。骑行绿道沿着田洋边缘一
路向远方延伸，游人们或漫步于其中，或
骑着车抛下一串欢笑声……这是琼海龙
寿洋国家农业公园的一角。据介绍，琼
海的乡村体验游已成为外地游客来琼海
过春节的首选。琼海的国家农业公园、
旅游慢步绿道，搅热了春节黄金周的旅
游，乡村游持续火爆，博鳌乡村公园内的
美雅村民宿甚至一房难求。

“每年我们都是在城市里过年，今年
特地带着孩子到乡村来看看，体验农家
乐。”2月22日，大年初四，来自湖北的
游客张斌带着家人来到了万宁市北大镇
的竹埇村，感受农家年味。据介绍，今年
春节期间，每天都有将近200人到竹埇
村游玩。同样受欢迎的，还有长丰镇的
文通村、大茂镇的大园村等。这些美丽
村庄有的体现了竹文化，有的体现了黎
家风情，有的呈现了爱情元素，以不同的
风格和风景吸引了众多游客的到访。

到特色小镇感受本土文化

2月23日，大年初三，海口市民张梅
带着自己从北京远道而来的朋友来到琼
海市潭门小镇，“我朋友早就听说了潭门
镇的海鲜和海洋工艺品很出名，一定要我

带着他们来看看。而且现在有了潭门大
桥，逛完潭门再去博鳌也非常近。”张梅计
划用一天的时间，带着北京的朋友逛一逛
这两个早已闻名于外的特色小镇。

无论是以博鳌亚洲论坛和美丽乡村
而闻名的博鳌小镇，还是以南海渔业文
化打出名声的潭门小镇，亦或是以色彩
明丽的南洋建筑吸引人的中原小镇，今
年春节，琼海的各个特色小镇成为海南
旅游耀眼的明星，大量的岛内外游客涌
入琼海，在这些小镇放慢脚步，感受浓郁
的本土文化。

而在澄迈的福山咖啡风情小镇，今
年春节来到这里的游客除了能够品尝咖
啡，游览美丽乡村外，还能欣赏到独具本
土特色的文艺演出。澄迈县旅游委有关
负责人表示，为了吸引更多的游客，丰富
游客的旅行体验，澄迈县从大年初二开
始，在福山咖啡风情小镇推出八音乐队
演奏、竹竿舞、澄迈民间艺术表演等文艺
演出，并组织了颇具趣味性的游园活动，
让游客在品尝咖啡和小吃的同时，也能
观赏到本土艺术表演，并参与到游园活
动中来，“就目前来看，这些表演和活动
起到的效果还是不错的，不但丰富了本
地居民的春节活动，也吸引了众多海口、
广州等地的游客。”

传统本土民俗中感受海南年

2月19日大年初一，一阵春雨给海
口带来了清新好天气，登高祈福、拜山
神、游园、舞狮、扭秧歌、踩高跷、遇财神
等景区各类年俗活动吸引了大批市民和
游客。在中国雷琼世界地质公园海口园
区，就举办了颇具传统风韵的游园活动，
为游人们展现火热激情的海南民俗风情

舞、古韵悠长的古筝四重奏、余音绕梁的
石山八音等等。

在澄迈，传统民俗活动更是成为今
年春节当地吸引游客的一大“法宝”。
2015年大年初一，澄迈县永庆寺第二届
迎新春庙会开幕，截至2月23日大年初
四，这场迎新春庙会已经吸引了近5万
人次的游人到此，感受这场传统文化的
饕餮盛宴。

“今年永庆寺的迎新春庙会主题为
‘欢乐海南 吉祥永庆’，由于我们之前进
行了大量的宣传，因此大年初一当天就
吸引了3万多人次的游客参与。”澄迈县
旅游委有关负责人告诉《旅游周刊》记
者，这场迎新春庙会把民俗文化与祈福
相融合，举办了子时祈福、民俗巡游、趣
味民俗竞赛、长寿文化图文展、微信猜灯
谜、航模表演等一系列丰富多彩的传统
与现代特色活动。

■ 本报记者 易建阳 通讯员 曹传佳

“5号停车场车辆进入较多，注意游客人身
及车辆安全；游客入园高峰，各部门注意加强游
客服务；雨林谷一位老人走失，各部门注意关
注，协助找寻家人……”春节连续几天值班，呀
诺达雨林文化旅游区常务副总聂世军嗓音有些
嘶哑，他将一条条信息通过对讲机发布出去。

每到节假日，对景区景点来说就是一场大
考，春节期间，奋战在旅游一线的呀诺达人紧张
而忙碌。“让游客乘兴而来，感动而归”，呀诺达
景区对每个到来的游客都由始至终恪守着这一
服务准则。

每天早上7时半参加完景区的早例会后，这
些旅游一线工作者就开始了他们一天的工作。2
月23日上午，《旅游周刊》记者在呀诺达门区游客
通道处见到了聂世军，他穿着黑色制服，一边疏
导游客一边用对讲机传递着景区的最新动态。

聂世军胸前挂着上岗证及口哨，这所有的
一切都很难让人将他与一位景区常务副总联系
在一起。据悉，这是景区今年的新举措，在驻地
三道派出所及保亭公安局协调下，这些景区高
管统一穿起了协警服补充到一线维持景区运营
秩序。

1993年选择来海南奋斗，来自四川的聂世
军如今已经成为了海南的“一分子”，从一开始
在基层打拼的小员工到现在的呀诺达景区常务
副总，一路走来的心酸和幸福旁人无法体会。

“来海南已经22年了，这时间可比我的一
些员工年纪都要多些，但说到春节回家过年，想
想也就那么几次，不是说不想家，实在是工作需
要，根本离不开。”提到春节回家，聂世军笑着
说。因为身为景区管理者，聂世军几乎每天都
不停地奔走在景区的各个岗位之间，投身一线
协调现场、规划组织甚至是亲自上阵，他都会积
极地帮助各部门高效有序地开展旅游工作，一
天几十上百个电话和高强度的现场工作让他的
嗓音早已发哑。

“春节黄金周期间景区的人和车肯定会多
很多，我们必须提前做好应急接待的准备，不
能让游客有不方便的地方。”刚说完，聂世军就
马不停蹄地开着景区电瓶车去勘察园区停车
场了。

“2月22日，呀诺达景区迎来客流最高峰。
截至当天16：00，景区共接待游客1.8万人次，
创历史最高峰。”聂世军告诉《旅游周刊》记者，
经过他们的有序疏导，景区秩序良好，只要游客
们玩得开心满意，他们的辛勤付出很值得。

呀诺达雨林文化旅游区常务副总聂世军：

让游客乘兴而来，
满意而归

■ 本报记者 符王润

“您好，东西都收齐了吗？车已经准备好
了，现在可以到机场去了。”2月22日清晨4时
许，在海口龙华区的一间酒店大堂里，导游肖毅
峰向从房间背着行李走下来的客人笑着问道。

肖毅峰这批客人是他在6天前接到的，这
一天，这个团队的行程正式结束，8位客人开始
分批前往机场返程。

“我家住在府城，早上3时左右我就起床
了，洗漱后就得赶紧往这赶，要送客人去机场。”
前一天，肖毅峰所带的这个旅行团刚刚从三亚
返回海口，在安顿好客人入住酒店休息后，他当
天晚上9时许才回到家，“晚上11时我才上床睡
觉，早上3时又得起来了。”

今年是肖毅峰从事导游工作的第六个年
头。在这6年里，他只和家人过了一个春节，
其余的春节都是在工作中与游客一起度过。

“我们这个工作就是这样，越是到了节假日越
忙，能够隔两年回一次家过年算是非常不错
的了。”工作6年的肖毅峰已经成家，有了一个
两岁的儿子，却还未陪儿子过过一个春节，

“我妻子刚开始也跟我闹腾，说大过年的也不
回家，还要出去工作。到了后来也慢慢接受
了。没办法，我们的职业就必须是这样。”老
家在湖南的肖毅峰也只能选择在旅游淡季的
时候才能回去探亲。

在送完早上返程的第一批客人后，肖毅峰
又马上从机场赶回酒店，为送走中午返程的第
二批客人做准备。“今天送完这个团的客人，我
明天晚上又得去接另一个团的客人了。”由于假
日期间团队客人爆增，肖毅峰也不得休息，“我
的很多同事都是这样的工作状态。”

而在春节期间带团，对导游来说不仅是牺
牲了自己与家人团聚欢度假日的时间，也需要
付出比平日里更多的汗水和心思。“平时遇到客
人对我们不理解的情况很多，到了春节期间更
会出现这样的情况。因为春节期间的物价比平
日贵很多，客人支付了更多的钱，心理期待也就
会更大。我们就需要及时和客人做好沟通，尽
最大努力让客人满意。”肖毅峰说。

接客人，安顿客人吃住，上车讲解，下车带
着客人去看最精彩的事物，关照客人的安全和
身体状况……这个春节，这就是肖毅峰每天的
工作状态。他手机中的计步器显示，这几天，肖
毅峰每天的步行路程都在20公里左右。

“虽然累，但是看到客人满意的笑容，听到
客人对我们工作的赞许，就是再累也值得
了。”在肖毅峰看来，客人的这份赞许和满意，
不仅关系客人对他个人的看法，也关系到客
人对整个海南旅游服务的看法，“尽心尽力去
为游客服务，不仅是为我个人的口碑，也是为
了咱们国际旅游岛的口碑和品牌。”肖毅峰笑
着说。

导游肖毅峰：

只要客人开心，再累也值得
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聂世军通过对讲机安排工作。
本报记者 易建阳 摄

导游肖毅峰（中）跟游客在一起。

12301值班工作人员正在热情接听游客
投诉。 本报记者 武威 摄

各地游客在琼海塔洋镇七星伴月景区
惬意度假。 本报记者 张杰 摄
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