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管理缺失致游客滞留
从该网友提供的视频中可以看到，虽然天色已

黑，但是云台山茱萸峰乘车点仍然挤满了等待景区大

巴接送下山的游客。此外，从视频中还可以看到远处

有一片灯光闪着，该网友指出，是因为还有大量游客

被滞留在远处山坡上。“现场虽然有几个维持秩序的

云台山工作人员，但其中很多都在旁边看着。由于现

场秩序管理不到位，引发原本排队的游客大量翻越铁

栏杆，几乎引发了大的骚乱。”

混乱的游客秩序、散漫的景区管理，使一些游客

对河南5A级国家风景区云台山的旅游体验感到非常

失望。据了解，云台山风景区位于河南省焦作市修武

县境内，含红石峡、潭瀑峡、泉瀑峡、青龙峡、峰林峡、

子房湖、茱萸峰、叠彩洞、猕猴谷、百家岩、万善寺等主

要景点。2004年，云台山被联合国教科文组织评选为

全球首批世界地质公园；2007年，被批准为国家5A级

旅游景区。

国有知名5A级景区出现大规模游客滞留事件，对

此北京商报记者采访云台山景区相关工作人员，但对

方却表示毫不知情，“近几天客流量确实大，但会有相

关人员做好游客分流工作”。

事实上，早在2018年8月，云台山就曾以高德地图

打造全域智慧景区的首个“样板”亮相旅游业。据高德

地图负责人介绍，高德地图提供的“一张地图游中国、

大数据中心、地图管家、全域营销”四大服务，其中大

数据中心可为景区提供包含游客洞察、行业洞察、实

时监控、舆情监控、智能预警五大系统，并且可预测

未来两小时的入园人数，实时了解景区内的客流集

中情况，便于景区及时调配服务能力。不过，根据网友

提供的视频来看，云台山景区的秩序乱象并没有反映

出大数据对于景区人流的实时预警。

高德地图相关负责人还表示，“高德地图与云台

山景区只是合作伙伴的关系，虽然提供智慧景区系

统服务，但是并不直接介入景区内部的实际管理”。

业内人士指出，“技术加身”的云台山在景区管

理方面本该更轻松、有序且规范，但是仅在“智慧云

台山”推出约半年，景区就出现因管理不到位，引发

游客大量滞留数个小时的问题。云台山虽然有“智慧

景区”等一系列技术手段辅助管理，但根本还是在于

人员管理不到位，让“智慧景区”成为纸上谈兵。

中国旅游研究院副研究员吴丽云认为，如果云台

山游客滞留现象是常态化的，就意味着该景区并没有

真正地做好智慧化，没有做到以游客为中心，以运营

管理为核心。智慧景区应该做好实质性对接，利用技

术手段进行景区监测，做好游客的引流和疏导，针对

突发情况及时进行调配和优化。

智慧景区“智慧”不足
近年来，全国各地不少景区都在大力发展智慧景

区，一时间，智慧景区遍地开花。

北京商报记者了解到，今年3月，甘肃省旅发委

就计划在今年内，在全省建成89家智慧景区、100家

智慧酒店以及100家智慧旅行社。此外，四川省正在

积极推进天府旅游名县的建设，全省近90余县市积

极参加，其中一项考核标准，便是要求有高科技的高

质量服务。

业内人士指出，当前智慧景区的发展程度参差不

齐，针对智慧景区出现的问题也层出不穷。

一家参与智慧景区建设的相关负责人坦言，目

前，很多“智慧景区”在电子门票验证方式管理上都

存在一些问题，如，有的游客买票后通过短信方式验

证，有的则通过二维码验证，还有的是通过身份证验

证，并且不同的购票渠道验证方式也不尽相同，这不

仅造成旅游景区的资源浪费，也延长了游客进入景区

的时间。

该负责人还指出，目前国内一些旅游景区使用的

门禁系统只能掌握旅游景区的实时流量情况，对未来

可能出现的流量缺乏准确预测，容易导致在重大活动

节点游客数量激增，出现买票排队时间长、验票安检

速度慢等问题。

旅游业资深专家王兴斌指出，智慧景区借助数

字化实现管理，技术只是一种手段，人力资源才是关

键。如果管理人员素质和能力不到位，景区管理运营

机制不顺的话，再好的调度手段都没有用。云台山大

量游客滞留数小时，可见该景区在经营管理方面存在

问题。

按需建设 避免“一刀切”
近两年，引入智慧景区系统成为国内传统景区打

破淡旺季周期经营困境、内部升级改造的新手段。且

在政策支持下，山东、广西、四川、河南、云南、安徽等

多省均大力提倡当地景区智慧景区建设，部分省份还

推出智慧景区建设奖惩制度。

据了解，今年2月，云南省楚雄州旅发委对通过省

级考核验收的禄丰世界恐龙谷等8个国家3A级以上

旅游景区，下发“一部手机游云南”智慧景区建设以奖

代补资金1300万元。而河南省曾于去年12月对智慧景

区建设先进单位进行奖励，30家景区共获得2200万元

奖补资金；未来该省还将实行惩罚机制，对智慧旅游

建设不达标的景区不予以升A级。

值得一提的是，基于市场需求，现阶段各类智

慧景区解决方案层出不穷。但是部分景区在搭建

智能管理系统的过程中面临问题。王兴斌指出，部

分景区面临着投入巨大但流量低迷的问题。目前，

国内智慧景区建设有盲目跟风、虚作摆设之嫌。智

慧景区投入巨大，地方景区应该按照实际情况进行

建设，招人才、讲实效，而不是为了评比而做“面子

工程”。

“此外，地方各省在推动智慧化建设时不能‘一刀

切’，各个景区应该充分考虑是否有能力搭建智慧系

统；景区能否吸引大量客流；后期产生的效益是否足

够大等。智慧景区维护运营成本高，景区应该根据自

身实际，避免资源浪费。目前，国内部分智慧景区噱头

大于实效，还未能真正地实现智能化管理和运营。”吴

丽云说道。

高德地图方面还曾指出，当下众多智慧景区解决

方案的着力点多放在景区数字化基建本身，而忽略了

游客的全域全周期旅游体验，以至于距离游客的真正

需求仍有距离。

吴丽云对此表示，从提升游客体验方面来谈，智

慧景区应该尽可能减少游客会面临的麻烦，提升出

行的便利性。例如，在门票方面提供现场二维码支

付服务，减少提前预约、窗口取票等流程；景区内部

核心景点设置易操作的智能导游、导览服务；完成

WiFi全面覆盖，提升上网便捷性；实现景区内部客

流情况共享，帮助游客避免拥堵等。

北京商报记者 武媛媛

科技手段盛行下，不少景区花重金打造“智慧景区”，本应在“智慧景区”的协助下，让景区管
理、客流疏导变得更加有序，然而云台山景区却因为游客疏导不到位，让“智慧景区”成为空谈。
近日，有网友向北京商报记者投诉智慧景区云台山由于景区管理不到位，没有做好游客秩序维
护，导致众多游客被滞留在云台山茱萸峰乘车点长达近3小时，由此引发了对“智慧景区”的思
考。近年来全国各地都在大力发展智慧景区，而智慧景区的建设就是帮助游客提升出行服务体
验。业内人士分析，智慧景区的背后仍需要依靠高质量的服务设施、合理的规章制度与有序的人
力管理，如果景区不能打好基础工作，即便硬件技术加身，也最终适得其反。


