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“小场景、大服务”——

放下行李箱 轻松游杭州

◎ 供稿 杭州市文化广电旅游局

到一个城市旅游，能不能直接到热门

景点打卡，而不是先去酒店放行李？离开

一座城市前，能不能利用余下的时间，空

手在城市里转转，而不是带着行李游逛？

今年春节，杭州“轻松游”行李服务再度收

获游客好评——到了杭州，游客只需一键

下单，行李就会运送到市区指定地点；离

杭时，游客可预约取件，配送人员会将行

李送至所乘高铁站台，甚至是座位上，让

游客在游玩期间卸下“行李负担”。

去年以来，杭州以“小场景、大服务”

为理念，将行李服务改革作为切入点，致

力于打造暖心、安心、省心的“轻松游”服

务品牌。

近日，一个杭州“轻松游”场景在短视频平台

刷屏：游客在酒店通过“发现杭州”小程序或电话

预约，并委托酒店转交行李，酒店工作人员会提

供一张“取件通知单”，提醒客人确认行李是否符

合进高铁站安检要求。安心游玩后，游客“空手”

到达车站，而行李已由工作人员直接运送至指定

点乃至高铁座位上。整个过程中，游客还可以在

自己的手机上看到行李的实时状态。

从 1.0 版“静态寄存”到 2.0 版“静态寄存+送

件进站”服务，再到 3.0 版“静态寄存+动态多场

景托运”模式，数字技术发挥了关键作用。杭州

通过引入先进的智能管理系统，实现了对行李的

快速安检、高效分配和精准配送。以“取件通知

单”取代繁复耗时的“开箱验视”，简化了安检流

程，减少了旅客等待时间。同时，杭州利用大数

据分析游客的出行习惯和需求，提前调配资源，

优化服务方案，进一步提升了服务的精准性和及

时性。

“利用数字化技术，行李服务效率显著提

高。”杭州东站“轻松游”行李服务中心工作人员

介绍，依托杭州城市大脑文旅系统和“发现杭州”

文旅总入口等现有数字化平台，并结合“杭小忆”

智能体服务渠道，打通了行李“下单—送件—查

询—取件”闭环服务链路，构建起景区、酒店、商

圈、交通站点之间的动态多场景行李托运服务体

系。截至目前，杭州“轻松游”行李服务累计使用

达 7 万余人次，自助寄存柜日均使用周转率超

80%，行李送站服务满意率达100%。

目前，杭州已经制定了“轻松游”行李服务规

范，通过标准化管理，规范全流程各环节。同时，

杭州还设计了规范统一的“轻松游”行李服务标

识，并纳入文旅宣传推广和文旅公共服务体系，

提高服务辨识度和知晓度，通过打造“轻松游”行

李服务品牌，进一步提升城市形象。

广泛布点，让行李“停下来”

杭州作为热门旅游城市，每年接待游客数量

众多。春节假期，杭州景区景点累计接待游客

1356.37 万人次，如此庞大的游客群体也带来了行

李携带和存放问题。

游客抵达杭州后，若尚未到酒店入住时间或

者打算先到景点游览，拖着沉重的行李，在前往景

点的途中极为不便。如在杭州东站，许多游客出

站后要前往西湖景区游玩，拖着行李箱在拥挤的

人群中穿梭，不仅耗费体力，还影响出游心情。

而在景区游览时，行李也成了游玩的阻碍。

像飞来峰、九溪十八涧等景区，需要攀爬或长时间

步行，游客背着大包小包无法尽情欣赏美景。景

区内的行李寄存点数量有限，若选择在非景区运

营的周边小店铺内寄存，不仅价格较高，还担心存

在安全隐患。一位来自上海的游客曾在接受采访

时说：“我在河坊街附近的小店寄存行李，收费比

较高，而且心里一直担心行李安全，玩得不尽兴。”

为解决行李寄存难点与痛点，杭州在深入调

研的基础上，市、区两级有关部门上下联动、政企

协同，建立专项工作机制，并于 2024 年 6 月正式推

出“轻松游”行李寄存服务。

在主要商圈，如湖滨银泰、钱江新城等地，人

流密集，杭州在此增设了多个行李寄存点；在交通

枢纽，如杭州东站、萧山国际机场等地，均设置了

功能齐全的行李寄存区域，游客无论是抵达还是

离开杭州，都能便捷地寄存或提取行李。

景区景点成为重点布局区域。灵隐寺、西湖、

西溪湿地等热门景区在游客出入口、游客服务中

心周边合理设置寄存点，方便游客寄存行李。寄

存点类型丰富多样，除了传统的人工服务寄存点，

景区还引入智能行李寄存柜，这些寄存柜操作简

便，游客用手机扫码即可完成寄存和取件。

通过广泛布点，杭州逐步形成了覆盖全市的

行李寄存服务网络。目前，杭州已设立 117 个“轻

松游”行李寄存服务点，遍布城市各个关键区域，

为游客提供了便利。

在广泛提供行李“静态寄存”服务的基础上，杭

州还整合多方资源，创新“行李跟人走”服务模式。

在这一过程中，杭州充分发挥政府引导协调作用，

联合铁路、文旅等相关部门，以及中铁快运、顺丰、

锁送、丰巢、小铁、甲库魔方等物流快递企业，吸引

60多家酒店加入，打造行李寄存、托运、送站一体化

服务。

位于杭州东站西广场 G 层美食街区的“轻松

游”行李服务中心宽敞大气，每个寄存柜的空间足

以放下一个大行李箱。如果选择行李速递，游客可

以填写好寄送信息后下单，平台预估速递费用，生

成给递送员的行李取件码和解锁码，运送过程游客

可随时查看行李动态。

“以前出门旅游行李能少带就少带，这一次做

行程规划时在网上了解到杭州的行李服务，实现了

‘行李自由’。”春节假期，游客姜方华一家人到杭州

旅游，光大件行李就有四五件。刚下火车，姜方华

便来到了行李服务中心，在工作人员的帮助下很快

就完成了行李速递。“价格可以接受，关键是不用急

着去酒店了，相当于多出了小半天的游览时间。”

“行李服务改革实施后，游客在杭州的平均停

留时间延长约半天，游客有更多时间深入体验杭州

的美景、美食与文化。”杭州市文化广电旅游局相关

负责人介绍，下一步，杭州还将加快“轻松游”行李

服务的“扩面提质”，一方面继续增加行李寄存服务

点和送站服务酒店的数量，另一方面改进服务，简

化服务流程，提高取件、托运和送站服务效率。

值得一提的是，杭州行李服务改革还有力地推

动了旅游、快递等产业的融合发展，加深了国企、民

企间的深度合作。以中铁快运、顺丰、锁送等企业

为例，它们与杭州的景区、酒店、交通枢纽等建立了

紧密的合作关系，有力提升了快递企业的知名度和

市场竞争力。此外，行李服务改革还带动了相关上

下游产业的协同发展，形成了完整的产业链条，为

杭州经济的发展注入了新动力。

整合资源，让托运“动起来”

数字赋能，让服务“提上来”
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