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村中的卫生死角改造成为“枯山水一角”等景

致。小沟渠变成了卧溪院等水系景观⋯⋯形成“一

步一景”的样貌。村民利用毛竹、石子、砖瓦、废布料

等做成 300 多个文创作品，带动了人居环境的提

升。宁波宁海葛家村，从“小”处着手，借艺术之力推

动村庄蝶变。

旅游业“微改造，精提升”从大处着眼，从小处着

手，意义重大。4 月 25 日，浙江省旅游专班第三次

会议暨全省旅游业“微改造、精提升”工作动员会在

宁波宁海召开，为全面提升旅游品质引航扬帆。

记者在会议上了解到，今年，全省将推出湖州和

丽水两个试点市、20余个试点县和一批“单项试点”

单位。原则上从 4A 级以上旅游景区，省级以上旅

游度假区等单位开始试点。明确每年推出 1000 亩

建设用地指标，用于奖补推进快、成效好的县（市、

区），专项保障“微改造、精提升”行动。到 2025 年，

全省将完成 10000 个“微改造”示范点，高质量建成

文旅金名片 100张；全省旅游产业增加值占 GDP 比

重达8%以上，对GDP的综合贡献率达19%以上，游

客满意度达95%以上。

会上，省文化和旅游厅与省农信联社举行了“微

改易贷”签约仪式，为相关小微企业提供贷款帮助。

据悉，会前，省文化和旅游厅、省发改委等 6 部

门联合印发了《浙江省旅游业“微改造、精提升”五年

行动计划》。文件明确，要聚焦做好旅游业“微改造”

的“绣花”功夫，坚持不搞大拆大建，从挖掘文化内涵

和提升游客微观感受入手，突出软件和硬件结合，内

部和外部结合，线上和线下结合，主要对旅游核心吸

引物、旅游目的地、旅游接待场所三类场所开展“微

改造、精提升”。 李娇俨 魏锡超

不搞大动作 不动大手术
我省文旅要做“微改造 精提升”

“一个智慧赋能的景区，在应用上要有实际效果，让管理者和游

客都能切身感觉到所带来的温度。”

4 月 21 日，2020 浙江文化和旅游总评榜颁奖仪式暨“数智赋

能文旅发展新时代”分享会在绍兴柯岩景区举行，文化和

旅游部信息中心副主任、教授级高级工程师信宏业在现场

表示，要打造智慧旅游，现阶段必须要力争做到规划

有高度，实施有黏度，应用有温度。

千人来一次还是一人来千次？
回头客比初次客的消费水平要高37%

文旅数字化打造
要有黏度还要有温度

宁海葛家村 葛家村供图

精细化 定制化 专属化
是旅游产业发展的趋势

2020年初突如其来的疫情，沉重地打击了国内

绝大多数的旅行社和景区的生意，加速了国内文旅

行业向数字化的转型。对此，信宏业引用了恩格斯

的名言：没有哪一次巨大的历史灾难不是以历史的

进步为补偿的。他认为，这只“黑天鹅”激发了有关

文旅产业的重新思考。

“精细化、定制化、专属化一定是趋势，数字化可

以在这里做文章。”

信宏业告诉记者，中国旅游产业的分工细化是

必然，若要提升服务的附加值，无论景区还是旅行社

都要找准自身定位，明确服务对象类型，树立“宁可

一人来千次，不愿千人来一次”的理念。

目前，国内消费者的度假目的逐渐转向深度游、

体验游，在不断提高品质要求的同时，对个性化和安

全性的需求也在增长。

“我认为旅行社规模不一定要做多大，但每一家

都能服务于特定人群，数字化赋能可以精准分析游

客的消费形态、旅行偏好、问题需求等，助力提供更

到位、贴心的专业化服务，构建起既能满足需求又有

人情味的服务体系。”在信宏业看来，“博而不精”的

旅行社就像一辆通用型汽车，功能虽然齐备但拉货

不如货车，越野不如越野车，并不能真正获得市场认

可。“一家做亲子游的旅行社，专注于打造适合家庭

出行、快速培养亲情的最优化产品，获得市场认可的

服务才会被赋予高附加值，这也是文旅数字化后的

主要未来方向之一。”

数字化带来的温度
就是便利化和人性化

一个景区安装的人脸识别、自动售票机等先进

设备，如果游客不会操作，即使初衷是为了提供便

利，反而会增加运营成本。数字化带来的温度，就是

便利化和人性化，每一种资源上都能获得合理分配，

每一项服务都能为游客充分考虑，既解决实际问题，

又获得良好的反馈。

信宏业认为，景区可以利用数字化创新开发文

旅资源，打造新的产品体系，寻找到契合自身文化内

涵的群体，培育铁杆粉丝，获取多渠道、可持续的盈

利，才能摆脱依靠单纯的门票收入实现生存。“回头

客比初次客的消费水平要高出 37%，可持续发展就

实现了。”

浙江拥有许多人气旺盛、水准领先的民宿，纵然

回头客颇多，但信宏业还是觉得少了一点乡情的味

道。

“民宿可以做数字化、便利化，但服务如果被换

成冷冰冰的机器来提供，未必是一件好事。”

原汁原味的当地生活气息重现，是民宿的灵魂，

而原住民则是打造这种温情体验的关键。入住一间

民宿时，获得原住民房东的嘘寒问暖，不仅拉近了人

与人的接触距离，让信宏业觉得即使设施会有一些

小“缺陷”，房间里也不乏家的温暖和安全感。

“旅游是一项服务于人

的高级工作，核心是用情用

心。而文旅业的发展就像

酿酒一样，需要时间来让服

务者和消费者共同积淀理

念认知，及时纠错改进，才

能合力促成业态的成熟。”

信宏业说。
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