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■中国城市报记者 张亚欣

新冠肺炎疫情这样的黑天
鹅事件，除给予旅游业沉痛打
击外，也倒逼行业加快智能化、
数字化升级进程。为有效防控
疫情，健康码、网上预约成为当
下人们顺利进入景区的通行
证。然而，这些对于年轻人而
言驾轻就熟的在线操作，却难
倒了部分不会使用智能手机、
甚至没有智能手机的老年人，
无形之中在景区和老年人之间
架起一道数字鸿沟。

近日，文化和旅游部办公
厅、国家文物局办公室印发了
《关于切实解决老年人运用智能
技术困难的实施方案》，明确指
出文化场馆和旅游景区不得因
老年人没有智能手机无法调取
健康码等原因拒绝老年人进入，
并对推动解决文化和旅游、文物
领域老年人运用智能技术困难
问题，以及保障老年人基本文化
权益等提出了多项要求。

解决数字鸿沟，让老年人出
游更便捷成为业内关注的焦点。

疫情下的“掘金”机会

《2020年中国银发经济市
场分析》显示，2015—2019年，
中国银发经济市场规模从2.4
万亿元增长至4.3万亿元，预计

到2024年，将升至8.6万亿元；
红杉资本发布的《2019年中国
城市养老消费洞察报告》表明，
旅游类消费比例在银发群体晚
年规划消费比例中占19%，相
对于年轻人，银发群体有更多
的时间和精力去旅游。

然而，随着智能手机、数字
化进程加速重塑社会生活，老年
人面临的数字鸿沟问题也越来
越突出。如疫情防控常态化下，
通行码、健康码俨然成为一道过
关卡，不少老年人却因拿不出这
道过关卡而被景区“劝退”。

“归根结底，服务才是旅游
消费链条的‘最后一米’。”中关
村智慧旅游创新协会会长张德
欣在接受记者采访时表示，老
年人旅游从散客出游角度来
看，面临着诸多的问题与挑战，
同样也涉及到供给侧改革的问
题。“目前行业对老年人消费侧
的关注及服务程度还不高，市
场上老年人友好型的城市目的
地景区、园区等都比较匮乏。在
疫情防控常态化下及后疫情时
代，提升老年人服务体验也是危
中求机及存量市场挖掘增金的
好机会。”张德欣说。

多管齐下，填补数字鸿沟

银发游市场向来是各大
OTA、旅行社的必争之地。因

此，填补老年人出游的数字鸿
沟也成为其一大发力点。

近日，携程旗下数千家三
品牌门店（携程旅游、去哪儿旅
行、旅游百事通）联合推出的“8
大贴心服务”，除了提供最基本
的免费旅游咨询外，还提供了
包括如何使用智能手机，如何
设置健康码、出行码，如何线上
缴纳生活费用（水电气费等），
如何线上挂号、收发快递等服
务。同时，该服务活动还为老
年消费者免费提供代查代办业
务，为他们提供免费手机充电、
免费wifi及免费便民设施（如
雨伞、热水）等，并免费帮助老
年群体学习掌握更多的智能手
机使用技巧，巧妙利用互联网
技术重新塑造自己的退休生
活，跨越数字鸿沟。

“中老年市场的黏性非常
大，而且这个群体更倾向于在线
下购买旅游产品，所以相关服务
也必须足够好、足够细。”携程负
责该项目的尤肃川表示，老年人
遭遇的种种不便可能远超过我
们的想象，但他们很少为自己表
达。这项服务的推出，就是希望
能帮助他们解决因数字鸿沟而
产生的各种麻烦，同时也给线下
门店增加些人气。

据了解，目前各地的携程、
旅游百事通、去哪儿门店均已
响应号召，结合周边客群需求，

因地制宜地展开智能手机培
训、便民服务免费代办等活动，
为老年群体提供旅游服务以外
的贴心服务。

尽管信息化、数字化的确
是未来的发展方向，但一部分
传统的服务形式亦值得保留，
并非所有的社会群体都能顺利
通过互联网解决各种难题。“景
区在走向智慧化的征程中不能
落下老年人，以及有视力、听力
障碍的残疾人等弱势群体。”广
东省景区行业协会秘书长周志
红表示，人工售票、现场预约、
电话预订等传统方式与现代智
慧化手段应同时并存，人工帮
扶、信息引导等景区人性化服
务需要更精细、更有针对性。

除了OTA、旅行社外，众
多文化场所、旅游景区也开始
意识到这一问题，并行动起来
对老年人进行包括现场办理进
场、传统登记等服务保障。以
广东省广州市白云山鸣春谷为
例，老年人可现场用现金买票；
景区还设有绿色通道，对行动
不便的老人和小孩进入园区给
予指导和帮助；景区还开通了
网络预订和智慧闸机通道，并
有视频监管和人流分析，及时
预测接待并做好安排，让年轻
人自助通过门禁，减轻景区工
作人员压力，让景区工作人员
腾出精力照顾好老人和小孩。

友好型景区或将掀起新风口

“互联网+”、5G时代的到
来，让智能化、数字化成为不可
逆转的大趋势。那么，解决老
年人“入园难”“入馆难”的关键
究竟是什么？

“这涉及到‘友好度’的问
题。所谓友好，是不制造障碍、
消除潜在障碍以及人工介入。”
张德欣表示，科技发达是好事，
但首先要讲究“科技向善”，其
次是科技普惠、科技便民。

张德欣进一步说，真正做
到“友好性”，涉及政府部门、
行业企业及用户本身。政府
部门要从政策上给予规范性
的指导及监管，如《关于切实
解决老年人运用智能技术困
难的实施方案》的后续落实稽
查。对于行业企业而言，一方
面科技公司要重视银发族市
场，开发简便适用的APP或一
体机；另一方面服务企业同样
要重视此类群体，加强产品的
易用性及提升服务的精细化
水平。用户本身则要加强学
习，适应新时代发展趋势，持
续学习，终身学习。

实际上，国内已出现相关
友好型景区——湖南省郴州市
莽山五指峰无障碍景区。据了
解，该景区精心打造了无障碍
旅游通道，包括空中栈道、索
道、垂直升降机、爬楼机等辅助
设施，即便是坐着轮椅的残障
人士也能登顶欣赏美景。此
外，景区所有公共设施，如游客
服务中心、索道站房、餐厅、公
共厕所等，入口处均设置有无
障碍通道，方便出行障碍人士
自由进出；景区在公厕设置了
第三卫生间和残疾人专用厕
位、专用洗手台，解决出行障碍
人士“如厕难”问题。

“郴州莽山五指峰景区在
实现无障碍服务方面作了开拓
性的探索与实践，这也是实现
友好型景区的重要基础工作之
一。”张德欣称除对残障人士
外，若其后续再出台对老年人、
儿童、外国人等相关的友好措
施，或将可建成中国首个全面
友好型景区，极具社会责任感
和社会意义。

国内银发经济潜力大国内银发经济潜力大，，相关服务待完善相关服务待完善

怎样填补老年人旅游的怎样填补老年人旅游的数字鸿沟

■中国城市报记者 张亚欣

2020年 12月 30日，东四
胡同博物馆、中国电影博物馆
等18家北京网红打卡地发起
成立了北京网红打卡地联盟，
并向所有网红打卡地发出倡
议。据了解，倡议书受到了众
多北京网红打卡地的积极响
应，目前已有60余家网红打卡

地积极加入联盟。
随着人们生活水平的提

高以及年轻一代消费者的成
长，大众的消费需求呈现出高
品质、重体验、爱分享的趋势，
打卡成了时下年轻网民最热
衷的活动之一。为更好地扩
大北京网红打卡地的品牌影
响力，提升北京本地消费服务
水平，持续激发并引领北京市

民和来京游客体验北京新生
活、感受北京新变化，2020年
8月，北京市文化和旅游局指
导启动了2020北京首届网红
打卡地评选活动。活动最终
向社会推出了100家北京网红
打卡地榜单。

北京市文化和旅游局相
关负责人表示，2020首届北京
网红打卡地评选活动是为构

建全新目的地品牌矩阵，提升
消费者和商家信心，推广文旅
消费新点位、新模式的一次积
极探索和有益尝试。而如今
由网红打卡地主动、自觉发起
成立的联盟，对于持续扩大网
红打卡地的影响力，加强网红
打卡地之间的交流合作、跨界
出圈，发挥行业的自律和规
范，共同打造和维护北京网红

打卡地的品牌形象，具有积极
意义。

据介绍，下一步，北京市
文旅局将继续推动网红打卡
地的宣传推广工作，积极组织
联盟成员间的互动和交流，丰
富文旅体验产品供给，推动实
现模式创新、业态创新和服务
创新，更好地促进北京文旅消
费和夜间经济发展。

北京网红打卡地联盟成立，“抱团取暖”模式开启

激流勇进
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1月 1日，“中国交建杯”2020

中国怒江皮划艇激流回旋野

水公开赛暨东京奥运会选拔

赛在云南省怒江傈僳族自治

州泸水市举行。本次赛事共

设置长距离、短距离2个赛段，

胜出选手将入选参加国际预

选赛，最终出战东京奥运会。

近年来，怒江州深入实施

全域旅游发展战略，积极推进

“文化+旅游+体育”融合发展，

连续三年成功举办中国怒江

皮划艇野水国际公开赛，全力

塑造世界旅游目的地品牌。
中国城市报记者 全亚军

通讯员 王 斌摄


