
三亚“宰客门”刚刚貌似“尘
埃落定”，近日网络又曝出“导游
门”事件。网上一段视频曝光了
山东游客郑先生在三亚入住酒店
时被当地导游要求追加 1000 元，

“不交钱就不给钥匙”，此外，导游
没有按照行程预定的路线带团游
览，还强迫游客购物消费。

与此“相映成趣”的是，从携
程、国旅总社这两个行业“龙头”
路径透露的信息来看，最近一段
时间，尽管社会舆论骂声震天，三
亚旅游却并未受到明显的影响，
旅游人数多于去年同期。

在这种貌似“皇帝女儿不愁
嫁”的态势下，三亚到底有什么动
力对旅游乱象进行彻底的整治与
管理呢？

自从废除了五一黄金周，春
节黄金周的旅游功能就异军突起
地凸显出来。如今，越来越多的
人由以往的回家过年转变成了

“春游”一族，而三亚则是其中的
上上之选。

地理气候的独特、冬季度假
产品的短缺、国内假期的集中化、
出境旅游在便捷程度上的不尽如
人意，必然导致三亚在春节期间
旅游产品、旅游服务严重供不应
求，旅游价格水涨船高，更重要的
是不少商家趁机宰客，游客体验
严重恶化。从客源集中性和供求
严重失衡的意义上说，三亚的春
节旅游接待已经具有类似全国铁
路春运的性质，管理的难度显而
易见，更是与三亚地方政府的管

理意愿、管理决心和管理能力形
成了巨大的“剪刀差”。

要想真正解决这个问题，三
亚地方政府就必须表现出治理
的强烈意愿和恒定决心，既需要
眼下在“非常之地”、“非常之
时”，断然采用“非常之策”，又需
要从长计议，全面提升三亚旅游
法治环境，综合协调解决“国际
旅游岛”建设中的各种问题。

何谓“非常之策”？其实，受

市场经济的洗礼，只要明码标价，
信息透明，童叟无欺，不存在强卖
的情形，单纯因为供求关系导致的
价格上涨，游客是完全可以接受
的，消费不起可以选择其他目的
地。但三亚暴露出的一系列威胁
游客人身安全的强卖行为，使签字
也难以视为游客真实意思的表达，
游客在受到权益损害的时候，取证
非常困难，商家因此有恃无恐。

对此，可以采取的“非常之
策”就是，在“非常之时”（如春节
等旺季时段）、“非常之地”（如宰
客频发的地区或者有宰客前科的
商家），商家必须建立可核查的严
格的台账制度，或设置与工商部

门联通的电子点菜系统，并安装
摄像头，进行图像采集，随时抽
查，如商家未遵照执行，就及时予
以处罚；同时，规范投诉制度，实行
有限度的商家举证责任倒置，比如
规定，假如有 2 或 3 个以上彼此无
关联的消费者投诉，商家就有义务
自证清白；政府部门交叉执法，斩
断利益链，打掉“保护伞”。

而长治久安之计，则取决于三
亚政府在多大程度上可以做好“多
管齐下”：

一是政府应大力提高立法质
量，完善旅游法治环境。立法质
量主要体现在要周密考虑游客、
商家、旅游从业者的多方利益诉
求，要具备可操作性，使各方心悦
诚服，切记简单化、行政化，在这
个基础上加大执法力度，才可能
避免出现“法不责众”的窘境，在
这方面，三亚的教训是很深刻的。

二是搞好城市建设，完善城市
公共服务特别是旅游公共服务。

三是在提高公共服务水平的
基础上，政府积极发挥舆论作用，
通过媒体教育民众、引导经营者。

四是尽最大努力消除“城堡
经济”现象。过快的失衡发展已
经使三亚的不少度假区成为脱离
周边环境的“城堡”。“城堡现象”
使三亚本地居民被边缘化，又反
过来影响了游客们的体验。当地
缺少资金，就不得不大量借助外
部投资进行发展，外部力量的进
入不可避免；但在发展的过程中，
对本地资源比如人力资源，没有

进行很好的整合。
这种“城堡现象”使本地居民

被边缘化，而因旅游激增的人流
又干扰了他们原有的生活节奏、
抬升了当地居民的生活成本，对
他们而言，负面效益比较明显。
出现宰客、黑车等现象，一部分原
因正是由于人们无法从正常渠道
分享旅游业快速发展带来的利
益。这种脱节无法通过发展自然
解决，需要当地政府部门有所作
为，借助外部力量时要考虑长远
利益，不能是掠夺者的姿态，而要
和当地协同发展。

三亚春节期间暴露的这些旅
游乱象，不仅在三亚不是个案，在
全国各行各业各地都屡见不鲜。
就像牛奶里出现三聚氰胺了，人们
之后还是照样喝牛奶，该去、想去
三亚的人，今后还是会去三亚。中
国有十几亿人口，从资源的稀缺性
和短时期来看，难以改变三亚旅游
持续增长的基本态势。

但是，在旅游目的地品牌的
塑造与竞争上，随着出境旅游的
进一步便捷和海滨度假消费群体
的成熟与扩大，东南亚以及太平洋
上的旅游度假胜地，将对三亚乃至
海南岛形成强劲的替代。事实上，
打造海南“国际旅游岛”，三亚是最
重要的载体。一旦三亚这块牌子
砸了，靠三亚来带动海南其他地区
旅游经济共同发展的计划也会随
之落空。可以说，人人都会受伤，
没有赢家，“国际旅游岛”也会停留
在“海市蜃楼”的虚幻中。
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三亚乱象治理：“非常之策”与长治久安

□刘思敏，知名文
化学者、旅游专家

从客源集中性和供
求严重失衡的意义上
说，三亚的春节旅游接
待已经具有类似全国铁
路春运的性质，管理的
难度显而易见，更是与
三亚地方政府的管理意
愿、管理决心和管理能
力形成了巨大的“剪刀
差”。

要想真正解决这个
问题，三亚地方政府就
必须表现出治理的强烈
意愿和恒定决心，既需
要眼下在“非常之地”、

“非常之时”，断然采用
“非常之策”，又需要从
长计议。

过快的失衡发展已经
使三亚的不少度假区成为
脱离周边环境的“城堡”


