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舆情点评

盘点

监管缺失下的旅游乱象

2012年春节期间，旅游消费市场风波又起，热点事件不断，再一次把国内假日旅游产业推

上了舆论的风口浪尖。
假日旅游消费作为国内拉动内需的重要组成部分，带动了国内旅游、餐饮、休闲、文化等

产业的快速发展，但假日旅游消费在繁荣一批产业的同时，旅游市场的乱象屡见报端，严重制

约着国内假日旅游经济的持续发展，让消费者体会到的是：假日旅游经济越来越不“经济”，假

日休闲却越来越“忙碌”。
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2013年 2月 12日，网上流传一则题为《三亚旅游悲惨遭遇》的视频。
视频中显示一群游客正在被警察殴打，据媒体报道，事件发生时间为 2012
年 12月 19日晚，该视频迅速引起网民关注。

2月 13日，三亚市委宣传部、三亚市公安局迅速进行了回应，称该视
频经过改编，与事实不符，并在南海网公布了另外一个视频。三亚政府部

门称真实情况是当事游客因停车问题寻衅滋事打伤民警，并试图抢夺民

警手枪，民警将其控制，并点名游客身份是黑龙江穆棱市政协委员。该回

应引起舆论方向部分转向，舆论的矛头开始指向当事游客。2月 16日，黑
龙江《生活报》报道称，当事人之一岳丹表示自己上传的视频确实不完整，

但警方所公布视频也不完整，且警方涉嫌“暴力执法”。

解析：三亚游客警察冲突发展以来，媒体和网友关注度一直较高。三

亚警方的回复并没有完全释疑网民的疑惑，折射出当下政府公信力在公

众心中大打折扣。另外，部分网友同样表达了对当事游客的谴责，质疑其

人品。无论真相如何，冲突升级肯定存在不文明行为甚至是违法行为，假

日消费缺点“文明”。

每当旅游季节到来时，旅游公司会推出“赠送”、“低价”等旅游宣

传广告吸引消费者，但旅游价格与旅游质量一向是成正比的，在游客

选择低价时，也意味着潜在的低廉旅游服务也会伴随游客整个旅程。

2013 年 2 月 13 日凤凰卫视报道，2 月 12 日晚，一个由深圳到港旅
游的内地旅行团，疑因住宿安排名不符实，行程上的三星级酒店变为

深水埗“双层床”宾馆，团员不满鼓噪，30 多名团友中的 20 多人当晚被
迫在旅游大巴上过夜，期间 4 度报警求助，有患冠心病及高血压的 6
旬女团员因身体不适送院。更有团员表示，行程中疑违规多次更换导

游。团友 13 日下午接受旅行社安排，入住香港仔一间酒店。2 月 13 日，
事件报道后并未引起其它媒体关注，基本无新闻转载。

2 月 14 日，香港特区政府旅游事务署表示，关注内地游客因未能
获旅行社安排住宿需在大巴过夜事件，已要求旅游业议会按守则与规

则，严肃处理个案。香港特区政府旅游事务署的表态使得事件关注度

迅速升温，媒体纷纷转载。

2 月 19 日，香港特区行政长官梁振英首次谈及内地旅行团在旅游
巴士上过夜的事件。他表示，特区政府十分关注有关事件，要求“世通

假期”负责人好好交代。香港旅游业议会也要求涉及内地团友在旅游

巴士过夜的“世通假期”(世通 )负责人，在 2 月 21 日 10 时前亲自到议
会交代事件，当日经讨论决定暂停其会籍，直至调查工作完成为止。香

港政府部门的表态都是主动表态，让网民看到事情会按程序处理，因

此相关新闻关注度迅速下降。

3 月 5 日，香港旅游业议会表示，收到世通假期有限公司实时退会
申请，现正按照既定程序加以处理。

解析：近年来，随着大陆经济的快速发展，内地游客的“钱包”鼓了

起来，到香港旅游的人数成倍增长。香港政府也已发觉其监管功能不

全面、有漏洞，目前正在制定措施，但问题的爆发不会坐等政府措施出

台。内地游客香港夜宿大巴事件在媒体报道后引起如此大的关注，主

要是由于内地游客一直认为香港旅游市场较为规范，不会出现内地的

种种旅游乱象。香港政府部门的及时回应加速了事件的平息，事件在

一周之后舆情基本处于稳定状态，但这次事件给部分内地游客造成了

一定的心理阴影。

乱象一：
低价揽客服务打折

2 月 15 日央视《东方时空》曝光，在三亚，深受人们喜爱的潜水项
目也成了宰客的手段。报道称，按照常规，正常潜水人体需要一个根据

水深逐渐排压的过程，但如果游客拒绝水下拍照，有的潜水教练便会

将游客直接带入深水，迫使游客因为难以承受水中压力而放弃潜水。

潜水成了花钱找罪受，主要原因是游客的潜水费其实都要给导游和旅

行社回扣，潜水成了赚钱的工具。《东方时空》的报道在 2 月 15 日和 16

回扣早已是旅游市场的潜规则，回扣事件屡见不鲜，因旅游回扣在

暗中进行，给治理和监管都带来一定的难度。

2013年 2月 13日，众多到香港观光旅游的内地市民，按照行程安
排，来到香港特别行政区九龙城区香港理工大学学生宿舍附近的 KJ珠
宝店，每个人身上都被贴上有编号的贵宾通行证标贴。大家在看完琳琅

满目的珠宝首饰后，部分没有购买珠宝首饰的游客想出去却被店里的人

及导游迎面拦住，买到珠宝首饰的可以出去，没买的就要在店里呆到规

定的 2小时才能出去，甚至有的导游以不买珠宝首饰没良心的语言侮辱
游客，让人寒心。该新闻报道后，媒体在第二天就进行了大量转载，成为

当天热点。

解析：内地游客赴港旅游被珠宝店“软禁”受辱最早由新华网报道，

各媒体大量转载。事件爆出后，未见有关部门回应，舆情逐渐归于平静。

但事件的影响远没有结束，消费者对香港的旅游印象将大打折扣。

乱象二：
回扣不成 游客被“罚”

日并未引起大的关注，但 2 月 17 日、18 日春节假日结束，各报刊、网
络等媒体大量转载。随后，三亚市工商局新闻发言人万琼云透露，工商

局向三亚潜水技术培训中心（德贝潜水）发出行政处罚听证告知书，拟

对该潜水企业罚款 10 万元。三亚市的应对，客观上促进了新闻量的减
少。3 月 3 日，海南省三亚市委副书记、市长王勇接受专访时坦白承认
三亚旅游行业存在的缺陷，并表示三亚市政府将不惜牺牲财政收入去

整治旅游行业，引起少量转载。

解析：三亚是旅游热点地区，因此也就成为媒体和公众关注的焦

点，但当地的旅游经济接连经历“宰客门”、“回扣门”，消费者对三亚

的旅游印象大大降低。此次潜水事件，政府部门给予了相关单位一定

的处罚，但消费者仍质疑处罚个案能否解决当地整个行业的乱象。

针对旅游行业的回扣问题，广东省决策研究院旅游发展研究中心

主任李铭建认为，旅游宰客的问题，是一种价格因素，是一个顽疾，政

府还是有很多工作要做的，不能价格降了，质量也跟着降，那样只会增

加潜在风险。法律界人士黄松生认为，监管部门应该实时测算并公布

旅游价格，供游客参考解决，这有利于解决高额回扣问题。

乱象三：
强迫消费 游客“受辱”

乱象四：
冲突不断期待“文明”

近几年来，为不断促进国内需求的增长，假日经济成为重要的提振内需

手段，旅游行业迎来了发展的黄金时期，但随之暴露出的问题也越来越多。随

着消费者生活质量的提高，对假日消费的质量要求也逐步提高，假日消费质

量将成为消费者出行的首要考虑因素，因此，相关部门必须重视假日消费舆

情。刚刚过去的 2012年，旅游负面事件频发对国内假日经济带来一定负面影

响。处理假日消费的负面舆情，相关部门显然已积累了一定的处理经验，内地

游客香港夜宿巴士、三亚回扣门等事件的处理，相关部门的回应还算及时，舆

情很快得到控制，但从长远来看，实施的措施仍然是“头痛医头，脚痛医脚”的

临时方法。舆情平稳是暂时的，若不从根本上解决问题，负面舆情还会爆发，

因此政府在这一方面要做的还有很多。

假日消费乱象不断，折射出的是整个旅游行业的不规范和假日经济的监

管缺失。内地游客香港夜宿巴士、内地游客赴港旅游被珠宝店“软禁”受辱、三

亚回扣门等事件发生后，媒体和公众在对涉事单位和个人谴责的同时，同样

质疑政府相关部门的工作是否到位。应对假日消费乱象，媒体和公众期待的

不仅仅是对单个问题的解决，而是期望整个行业的规范和政府的监管到位。

2013年 2月 2日，国务院办公厅《国民旅游休闲纲要（2013—2020年）》

（下称《纲要》）正式颁布，提出国民旅游休闲发展目标，要使城乡居民旅游休

闲消费水平大幅增长，国民休闲质量显著提高。依目前的假日消费形势看，达

到国民旅游休闲发展目标还有很长一段路要走。消除假日消费乱象，必须首

先从行业制度上加以规范，打破行业潜规则；其次，做好制度的执行和监管工

作，确保令行禁止；再次，提高消费者法律维权意识和加强消费投诉处理力

度，让消费乱象无处遁形；最后，保障带薪休假的落实，将黄金周经济转变成

休假经济。

《纲要》的颁布彰显了假日消费在国民生活中的重要地位，因此假日消费

将会长期成为关注的话题，也将成为地方旅游发展的关键，相关部门必须给

予足够的重视。

旅游乱象折射出行业监管缺失
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