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本报记者 黄 榆

2月 7日大年初三，云南丽江古城客流量刷
新了历史最高值。在人头攒动的大街上，每隔
一段距离，就有一两位身着黄色或红色背心的
人，手举印有“ 旅游咨询、文明引导、应急处理”
字样的指示牌，随时准备回应迎上来的游客。

这些人，是丽江旅游服务志愿者。这个春
节假期，仅在丽江各景区，就分布了 1000 多名
这样的志愿者。

丰富的自然资源和鲜明的少数民族色彩，
为云南带来了大量游客和可观的旅游收入。
但随之而来的旅游产品同质化、强迫购物、投
诉处理不及时等问题，也让云南旅游的金字招
牌蒙了些灰尘。

在全省各景区设置旅游服务志愿者，是近
年来云南省为营造文明、有序的旅游市场推出
的多项措施之一。这些志愿者来自全国各地，
他们中有当地景区的讲解员、导游，有大学生，
也有在云南停留的旅行者。

7 天假期，云南全省共接待游客 3464.06 万
人次，实现旅游收入 241.73 亿元，较 2018 年春
节同期均有较大幅度增长。“有困难，请找我”，
置身景区、游客、商家之间，志愿者如同一支支
润滑剂，协助推动着旅游产业的车轮往前行。

“口中说，手里指，脚下竟不觉得累”

和自己的名字一样，阮潇潇眉目清秀，很
爱笑。记者见到她时，她一手拿着宣传资料，
一手拿着矿泉水和袋装糕点。在她身边，等待
进入玉龙雪山景区的车辆一直排着长队。“从
大年初三起，我就在这里‘上班’了。”趁着空
闲，阮潇潇告诉记者，她每天早上 8 点准时到
岗，维持景区入口秩序、解答游客提问、给有需
要的游客提供水和食品……直到下午 4点入山
游客数量减少，她才“下班”回家。

在丽江古城景区，从大年初一开始，旅游
服务志愿者蒋梓涵就“杵”在了街上。“前面路
口左转，然后一直往前走就能找到卫生间”“沿

着这条东大街一直走，就能看到大水车，中途千万
别拐弯”……这样的话，蒋梓涵每天要说上百遍。

假期景区人流量大，遇到突发情况，“打眼”的
志愿者就成了游客眼中的“灯塔”。2 月 6 日大年初
二，一位马来西亚游客在古城游玩时突发低血糖，
看到蒋梓涵手里举着的中英文志愿服务指示牌，便
上前寻求帮助。蒋梓涵就近把她带到一家饮品店
坐下休息，店主还送上免费的糖水和点心，“小状况
很快得到了解决。”

这个春节，阮潇潇、蒋梓涵和众多伙伴的志愿
服务经历，大多是类似的“小事”，但不断涌来的“小
事”，能让他们在轮值的几个小时中几乎没有空闲
时间，“嘴上说着，手里指着，脚下竟不觉得累。”蒋
梓涵开玩笑说。

在大理古城，除了常规志愿服务，自去年 8 月
起，还安排志愿者对规模较大的 5个旅游商品店和 3
个重点区域进行现场值守，为游客购物提供咨询和
投诉受理服务。“我们人在那儿，对商家就有警示作
用。”一位参与过值守的志愿者表示。

一个行为就能抹去一丝灰尘

27 岁的蒋梓涵并不是云南人。作为一名自由
摄影师，他常在全国各地跑。从 2014 年开始，每到
一个省市，他都尽量待满一个月的时间，并从 2015
年起参与当地景区的志愿服务，一般为期一个星
期。“最初的动机，是希望用这种方式贴近景点和
游客。”

但渐渐的，蒋梓涵发现，为游客提供服务解决
问题，给自己带来了别样的成就感。游客衷心表达
的感谢，和充满善意的问候，更成了他快乐的源
泉。对志愿服务，蒋梓涵有些“上瘾”了。

“外地人尚且如此，本地人更应该多做些什
么。”阮潇潇生在丽江长在丽江，工作后成为了一名
职业导游。前些年，云南旅游业粗放式发展，不少
同质化、低端化的旅游产品混入市场，降低了游客
的旅游体验；一些导游强制购物、商家天价售卖的
事件，更是极大影响了云南旅游大省的形象。

在阮潇潇看来，无论作为当地人，还是作为导
游，都应该为丽江的形象和旅游发展出一份力。“我
们做出的每一次指引，送出的每一杯热水，都可能

抹去一些落在‘云南旅游’这块招牌上的灰尘。”
像阮潇潇一样想要为云南重新树立好口碑的志

愿者还有很多。以丽江为例，来自丽江古城景区的
数据显示，平时古城里约有 60 名旅游服务志愿者，
春节等节假日会增加至 80 人左右。2018 年参与古
城志愿服务的人数超过 1.7万人次。平日里，他们是
旅游公司、政府部门、学校等单位的职员或学生；穿
上亮色背心拿起指示牌，他们就成了云南旅游的形
象大使。

服务提升了 游客也更文明了

改变已在一点点显现。今年春节，上海的闵女
士第二次来云南旅游，在她看来，现在景区的秩序、
从业人员的服务态度、应急保障都比上一次有所改
善。数据显示，2018年，云南省在全国 12301旅游投
诉平台上受理投诉 780 起，同比下降 53%。小问题、
小纠纷在旅游服务志愿者的协调下及时得到解决，
是投诉减少的一大原因。

让志愿者没想到的是，他们的存在还对游客产
生了潜移默化的作用。在昆明市金殿旅游风景区，

已有好几年旅游志愿服务经验的邱思翔告诉记
者，春节假期前来游玩的市民众多，但景区中随意
抛洒的垃圾却少了。

邱思翔介绍，自从有了志愿者，游客乱扔垃
圾、随地吐痰、不在指定区域吸烟的行为都会被提
醒。如果制止无效，志愿者还会主动拾起垃圾投
入垃圾桶。“这么一来，那些有不文明行为的游客
也会过意不去。”

云南省文化和旅游厅行业管理处处长杨澄表
示，良好的旅游环境要依靠多方共同创造，旅游服
务志愿者在其中是不可或缺的润滑剂。日前，云
南已经将在旅游区域有严重不文明行为的游客列
入“黑名单”，实现线下线上管理，未来将会出台有
针对性的惩戒措施。

今年春节假期，全国共有 4 亿多人次出游。
在许多游客如织的景区，都能看到“杵”在其中的
志愿者身影。在蒋梓涵拍下的许多照片中，记录
下了文明在旅游中发芽和生长的瞬间。很快，他
就要奔赴下一个城市：“做志愿者很有成就感，但
如果有一天景区不再需要这么多志愿者，或许我
会更有成就感。”

8点上岗，下午4点“下班”。春节期间，云南旅游志愿者既提升景区服务，又引导游客文明出行。

景区里，那些“灯塔”般的风景

“生了生了，警察同志帮帮忙，快来不及了！”2 月
11日 23时许，正在广东佛山市顺德区南二环高速路勒
流服务区春运治安执勤点执勤的民警刘亚平，被一名
满手鲜血的女士拽住了。

刘亚平跟随这名女士来到停在服务区的一辆小轿
车旁，见后座上有一名孕妇正在痛苦呻吟，她旁边是一
名刚刚出生还连着脐带的婴儿。

简单询问后刘亚平了解到，孕妇谭女士预产期还
没到，与同车 3 人从湛江市探亲返程，打算到清远待
产。不料当天一路塞车颠簸，谭女士突然破了羊水，进
入分娩状态，情况危急，“我看见孩子的头都出来了，就
赶紧把孩子拉出来，现在我实在不知道该怎么办！”谭
女士的妹妹焦虑地说。

刘亚平一边安抚她们的情绪，一边向指挥中心汇
报情况。当时正逢春运返程高峰期，高速路拥堵状况
严重，眼看母子情况十分危急，等不及救护车，刘亚平
决定带领队员驾驶警车在前方开路，通过应急车道以
最快速度前往医院。为最大限度争取时间，指挥中心
同时与医院进行了沟通联系。

10多公里的路程，春节返程高峰期通常需要 30多
分钟。当天在民警指挥护送下，仅用时 13 分钟，谭女
士母子便顺利到达医院，在急诊门口等待的医护人员
马上接手进行救助。

次日零时许，经过紧急医治，母子二人已转危为安。
（驼驼）

高速路产子

深山中“跪人”

每走 10 多步，就要跪下来一次。看看上股钢轨，
看看下股钢轨，拿出铁路线路道尺量一量，在检查本上
写写画画。28年来，这是郑州铁路局南阳工务段西坪
线路车间检查工区工长刘晓立不变的工作状态。

长年累月，刘晓立的裤子总是最先从裤管处破开，
两只膝盖也磨出了厚厚的老茧。他因此被同事称为

“跪人”。
发现和终结铁路线路病害，是检查工区的主要责

任。为此，刘晓立练出了火眼金睛，“线路高低、底塌、
暗坑……只要刘工跪在钢轨上一瞧，任何毛病都能看
得清清楚楚。”与刘晓立多年同事的高超说，线路道尺、
20米悬绳，更是在刘晓立手里用得出神入化。

西坪线路车间位于豫陕边界，地处秦岭腹地深处，
是宁西西线唯一不停客车的车站。回家难，让许多家
在外地的职工都想尽办法调走。为了让工区里的伙伴
多回家，刘晓立不仅在平时常与人调班，每个春节更是
主动要求值班。

像每一个普通人一样，刘晓立牵挂家里的老人，思
念自己的孩子。“但没办法啊，这里的设备我熟悉，我走
了不放心”。每次挂断家里的电话，他的笑容里都含着
一分愧疚。

2019 年春运还在进行，凭借多年经验教训，刘晓
立提前组织职工成立“线路安全检查小分队”，对车间
管内线路进行全面排查。截至日前，他们已经发现隐
患 25 处，其中影响行车安全的严重病害两处，有效地
保证了设备在春运期间正常运行。

(赵显锋 雷金定）

本报记者 刘友婷
本报实习生 范 伟

“真的，一盆花都没丢。”在深圳市龙岗区南湾
街道的百合花卉小镇上，一家名为“璞素”的花店
里，90 后老板王丽珍对前来采访的记者肯定地说。
春节期间，她把自己的花店临时打造成一个“无人
花店”，结果截止到重新开店，她一共收到了 33笔微
信支付的花费，总计约 1400元。

“老板娘过年去啦！所有多肉 8.8 折，看上哪个
拿走就行，盆上都有价格，8.8折后多少钱自己算好，
扫玻璃门内的二维码付款，也可联系店主电话和微

信。”2 月 2 日晚上，把多肉植物摆放在店门口两侧，
再将写好的提示板放在显眼出，王丽珍就锁上店门，
潇洒地去国外度假过年了。

说起这种尝试的初衷，王丽珍坦言是因为“既想
放假，又想做生意”。虽然对深圳的文明程度有信
心，但当她回店一清点，发现门外的数百盆多肉，除
了卖掉的，一盆也没少，依然感到很吃惊：“要知道，
店门前是没有摄像头的。”

为了回馈诚信，王丽珍决定给每一位自助购买
花卉的顾客准备一份礼物，包括微信红包、多肉，以
及自制的手工皂、精油蜡烛、润唇膏等。其中很多礼
品的价值甚至超过了顾客购买花卉的价格。

“有位顾客购物只花了 8.8 元，却收获了 5 盆多

肉和一个微信红包。”王丽珍不认为自己这样做会
有损失，在她看来，自己收获到的信任是无价的。

春节期间光顾过无人花店的消费者，也都认为这
是一次既新鲜又难忘的体验。“谁会忍心辜负老板这
份毫无防备的信任？”顾客冯先生告诉记者，自己顺利
买了花，老板如愿休了假，“这就是诚信的力量。”

王丽珍表示，经过这次成功尝试，未来她会在
适当的时候延续自助购买的交易方式。此外，她的
做法也给花卉小镇带来了启发，“无人店无人胜有
人，买方与卖方之间都能感受到温暖与信任，这就
是无人店的成功之处。”百合花卉小镇管理处负责
人曾建端在接受采访时表示，花卉小镇计划联合花
商打造数十家无人店，以花为媒，将诚信弘扬开去。

深圳一无人花店春节未丢一盆花
山东推行个人信用积分制度

据新华社电（记者张武岳）春节刚过，山东威海荣成崮
山前村村民于丽珍在村民大会上被表彰，获得了一斤虾皮
的物质奖励。原因是她平时遵守村规民约，经常参加志愿
活动，在当地农村信用积分制度中积分较高。

农村信用积分制度在山东已不是新鲜事。近年来，山
东各地相继出台政策探索个人诚信体系建设，将信用融入
居民生活中，守信和失信均通过贴近生活的事项具化。

2018 年 5 月开始实施的《山东省公共信用信息管理办
法》提出，对信用良好的自然人，在行政许可中给予优先办
理、简化程序等便利服务措施；在媒体推介、荣誉评选等活
动中列为优先选择对象；在有关公共资源交易活动中依法
依约采取信用加分。

而对失信者，信用体系的约束机制也正在形成。在山
东诸城，50 多名市民这个年过得“不太愉快”。春节期间，
这 50 人因违规燃放烟花爆竹被行政处罚。虽然罚款只在
500 元以下，但是行政处罚的信息已被写入个人信用记
录。依据当地规定，他们的个人信用分将会扣除 10分。

“扣除信用分等信用管理方式，是法律法规规定的强制
措施之外的补充，也是一种约束机制。”山东省发展改革委
信用处副处长魏一鹏介绍。

“个人信用体系建设的关键在于结果应用。将信用等
级和信用记录作为社会治理的重要依据，推出多种多样的
奖惩措施，就会让老百姓心里绷紧守信的弦。”荣成市社会
信用中心副主任黄春晖说。

资料显示：2018 年，山东各市信用平台和官网都已建
成并投入使用，省公共信用平台全年归集信用数据超过 4
亿条，累计突破 9 亿条。其中公示行政许可和行政处罚信
息 659 万条，公示全国信用“红黑名单”信息 183 万，网站
一站式综合信息查询超过 150 万人次，总浏览量突破 600
万次。

2月 21日，合肥市六安路小
学的几名学生走进“城市阅读空
间”。

日前，安徽省合肥市庐阳区
一处名为“六小淘沙悦·书房”的
城 市 阅 读 空 间 正 式 对 公 众 开
放。据介绍，这家城市阅读空间
开设在合肥市六安路小学校园
内，由该校图书阅览室改建而
成，既为小学生们提供了舒适的
阅读场所，也能让市民享受丰富
的阅读资源。

新华社记者 张端 摄

校园里的
“城市阅读空间”

公民人物

本报记者 卢 翔 通讯员 万梦瑶

在江西万载县双桥镇，经常可以看到一位衣
着朴素的老人，他开着一辆三轮摩托车，车顶架着
两个喇叭，声音一放，乡亲们就知道“大喇叭”——
张包春来了。

张包春是万载县双桥镇龙田村一位普通农
民。26年来，他走遍万载县 17个乡镇，181个行政
村，先后骑坏了 5辆自行车、7辆摩托车，用坏了广
播喇叭 22个、放映设备 8台，只为向乡邻们义务宣

传党的方针路线，法律法规、森林防火、致富政策
等信息。

他也因此被乡亲们亲切称为“大篷车”里的广
播员。

张包春本是村子里第一批下海的人。因为爱
听广播、看报纸，他了解了许多致富政策和信息。
上世纪 80年代，张包春贷款买了车，在浙江温州跑
运输，后来又在村里办起了榨油厂、碾米厂，成为
先富起来的人。1990 年，34 岁的张包春建起了龙
田村的首幢小洋楼。

看着村里密密麻麻的老旧屋子，张包春生

出一个念头：自己之所以能致富，不就是得益于
经常听广播看报纸了解各种信息吗？如果将这
些信息公之于众，那大家不就都能找到致富的
路子吗？

于是，1992 年，不顾妻子女儿的反对，张包春
自掏腰包购买广播设备，在自家阁楼上开办了“龙
田村民广播站”，自己则当起了广播员。

这还不够，1993年，张包春开始在村子间巡回
流动广播。不少村民在他的引导下找到了致富项
目。村民谢力和形象地说：“老张的广播里什么都
有，不知不觉改变了大家的生产生活方式。”

而张包春自己却再没有做过赚钱的买卖，26
年来，他还为“广播站”自费投入 20 多万元。为了
把流动广播送到偏远的乡村，张包春好几次连人
带车摔在路上。考虑到当地信息闭塞，群众很少
听到广播，他总是自己简易包扎伤口后又继续赶
路，巡回到各村民小组进行宣讲。

“你不觉得亏吗？”当被问到这样的问题，张包
春就会从柜子里抱出一摞一摞的奖状、证书、奖
章，还把候选“中国好人”的绶带披戴在身上，“我
赚到了荣誉，我比谁都富有，荣誉是有钱也买不到
的，在我心里，它们价值连城。”

“大篷车”里的义务广播员

春节期间海南60余位村民组团献血
本报讯（记者吴雪君)2 月 9 日，农历大年初五，处

处洋溢着过年的欢乐气氛。国家无偿献血奉献奖金奖
获得者、海南省澄迈县金江镇长坡村土尾村小组组长
王泽谦带领 70余名村民，来到海南省血液中心“组团”
献血，为缓解春节期间血液库存紧张贡献力量。

据了解，这已是土尾村村民们连续第 3 年集体献
血。献血早已成为村里的一个惯例，土尾村还因此成
为海南首个全村献血村。

王泽谦早就是海南省血液中心工作人员的老熟人
了。从 1998 年开始，从捐献全血到捐献机采血小板，
他坚持献血已有 21个年头。“以前我的生活很困难，在
大家的帮助下日子慢慢越过越好。我只是一个农民，
献血是我回报社会的最好方式！”被问及献血动机，王
泽谦质朴地说。

渐渐的，王泽谦一个人的行为感染了周边的村
民。一位到场献血的村民表示，平时王泽谦常常在村
里义务宣传无偿献血，他多年来热心公益、用血液挽救
生命的行为也得到村里人的敬重。“听他说每年春节前
后都是临床用血最紧张的时候，今天我们村里只要身
体条件符合要求的，都一起过来了！”

据悉，当天共有 60余名村民成功献血。海南省血
液中心主任符策瑛还来到现场，慰问参与献血的村民，
对他们的爱心善举表示感谢并送上美好的新春祝福。

济南公交助返乡农民工找回遗失腰包
本报讯（记者丛民 通讯员赵明祺）1月 30日，在山

东济南一建筑工地打工的河南农民郝大庄乘坐公交
车时，丢失了装有身份证、银行卡、现金等物品的腰
包。“找不回腰包，我就不能取票回家过年了。”在打给
济南公交三分公司四队柿子园调度站的电话里，他焦
急地说。

了解情况后，车队工作人员郭淑秀依照郝大庄下
车时间，根据智能调度行车图确定他乘坐的车次，并给
该车的报站器发去了帮助查找丢失物品的短信。很
快，站房接到了驾驶员苏义国的电话：“一名好心乘客
发现了腰包，已经送到我手中。”随后，苏义国将腰包送
回了调度站。

1个小时后，郝大庄在柿子园调度站取回了腰包，
包内物品无一丢失。拉着苏义国的手，郝大庄激动地
表示，虽然钱不多，但如果没了身份证件，回家就麻烦
了，“谢谢济南公交！谢谢济南人！”

2月10日，云南省丽江市的旅游志愿者正在为游客服务。 都正霖 摄/视觉中国


