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■许朝军

2024年春运将于1月26日拉开帷

幕。交通运输部预测，今年春运全社会

跨区域人员流动将创历史新高，40天内

大概有90亿人次出游、探亲、休闲等。

作为疫情防控转段后的第二个春

运，出行需求极大释放，学生流、探亲

流、务工流、旅游流等汇集，全社会跨区

域人员流动量在创新高的同时，还发生

了结构性变化，铁路、公路、民航、水运

客运等传统营业性运输比例有所下降，

自驾出行预计将有 72 亿人次、占比

80%，成为绝对主流。

春运的旅途承载着人们浓浓的乡

愁、无限的牵挂，更寄托着人们奔赴美

好生活的憧憬。可以预见，面对如此庞

大的人群流动，保通保畅、错峰引导、购

物住宿、车辆养护（加油、充电保障等）

都将面临前所未有的压力和挑战。未

雨绸缪做好保障工作是一道特殊时期

社会治理的必答题，也是一道考验城市

治理智慧的思考题。及时研判客流运

行情况、确保运力资源充足是前提和基

础，但面对如此高密度的人流，还必须

对可能发生的新矛盾新问题完善应急

预案、加强应急处置能力。面对自驾出

行量的大幅增加，尤其是日益高涨的新

能源汽车自驾出行需求，科学划定和设

置交通拥堵区域、建立健全保通保畅应

急联动机制、完善新能源汽车充电设

施，甚至是服务区安全及服务保障、景

区卫生间不足等问题和薄弱环节，都必

须采取措施整改完善。目前，铁路、民

航等部门已经在全力加强运力保障，围

绕打造“平安春运、便捷春运、温馨春

运”进行了一系列部署，但各地各部门

还要在提供精细化、人性化服务方面做

足准备功课，最大程度提升出行体验，

让“团圆之路”更有保障。

春运还是观察我国经济的一扇窗

口。90亿人次出行，潜存的是巨大消

费需求。面对“探亲+旅游”的度假新

趋势，各地文旅部门和景区管理部门

以及生活服务业将面临巨大压力，但

同时也会迎来难得的机遇。各地文旅

部门要紧扣节日期间文旅市场火热的

特征，在丰富文旅项目、推介特色产

品、提升服务质量等方面下大力气，做

好监督管理和保障工作；要对人流量进

行科学预判，做好错峰分流预案，通过

提供各类独具特色的文旅项目和服务，

让出行者拥有多种选择、能够精准选

择，实现人性化引导、个性化选择、理性

化出行、品质化消费、高质量度假的完

美结合；要调度好所有公共文化资源和

社会资源，加强场馆设施、线上线下影

院资源等的联动，为人们烹饪一份丰

富多彩、精彩纷呈的“节日人文大餐”。

对于所有踏上归途的旅客和期盼

团圆的亲人来说，旅途平安是最大的心

愿，旅途愉快是共同的期盼。期待各地

各部门以更实举措、更优服务，扎实做

好各项工作，让回家团圆过节的道路更

加顺畅、让赶路的身影更加从容，让春

运成为一场暖心舒心的旅行。
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背景：
近期，随着黑龙江省哈尔滨市旅游

爆火，各地文旅部门纷纷利用社交媒体

“花式整活”。河北省、吉林省文旅“听

劝”式改名，河南省、山西省文旅深夜更

新视频，内蒙古自治区、重庆市文旅请来

明星代言……起初，各地文旅局拥抱社

交媒体、贴近年轻人的推介尝试，为城市

形象的“出圈”创造了可能；可一些地方

的营销画风逐渐跑偏，有的表演吃土，有

的表演赶尸，还有的以俊男、美女吸引眼

球，引发争议。

@秦川：比无聊营销更可怕的，是无

底线营销。如果迷恋于低俗，沉溺于恶

俗，醉心于哗众取宠，其行为不仅无聊，

而且令人反感，还可能吓跑游客，让游客

避而远之。追求热度没有错，但要追求

健康的热度；追逐流量也没有错，但要追

逐向上向善的力量。只想着如何才能带

来流量，而忽略应有的伦理和敬畏，带来

的只能是骂声。

@孟繁哲：流量固然重要，但不能走

向“流量至上”；文旅发展需要眼球，但

不能走向“眼球经济”。扎扎实实完善

各类设施，改善商业环境，提升服务品

质，夯实基础，才能接住营销之后带来

的“泼天富贵”。更重要的是，在营销和

宣传上可以“抄作业”，但文旅产业光靠

“抄作业”肯定不行，而必须坚持实事求

是，在挖掘、彰显自身优势和特色方面

下功夫。

@朱浙萍：不管是让领导出镜还是玩

梗，都不是难事，但“花式整活”若只是照

搬照抄、仓促上马，甚至哗众取宠、名不

副实，则会影响到游客的真实体验，会被

用脚投票的市场嘲笑和抛弃，反过来影

响当地文旅的口碑。文旅市场说到底拼

的是产品和服务，与其花过多精力“花式

整活”，不如更精准地研判市场、更扎实

地练好内功。除了要挖掘更多地方特

色、满足游客多样化需求，还要在加强旅

游设施的建设和维护、打造诚信市场环

境等方面持续加码，为游客提供真正有

新意、有温度的旅游体验。

对旅游投诉最好的对旅游投诉最好的
奖励是奖励是““有诉必查有诉必查””

■李英锋

近日，一则“小伙吐槽贵州旅游

获奖 3000 元”的视频引发网友热

议。据当事网友介绍，他吐槽、举报

了贵州当地多个涉旅问题，在有关

部门查处问题后，收到了贵州文旅

局3000元（税后2400元）奖金。

网友举报旅游乱象获得了文旅

部门的奖励，很多人的关注点在举

报奖的数额、吐槽投诉也能获奖的

“惊喜”以及背后的举报奖项设置、

举报奖励机制等。笔者认为，还需

关注的是监管部门对于网友举报问

题的态度、反应和行动。

诚然，文旅部门建立举报奖励

机制，能够鼓励游客积极参与对旅

游乱象的监督，投诉举报旅游过程

中发现和遭遇的堵点痛点，能够延

伸对文旅乱象的感知触角，拓宽文

旅问题线索来源渠道，也能对景区、

商家等主体的服务质量形成倒逼效

应。事实上，文旅部门查处的旅行

社、导游或其他商家违法侵权案件

中确有相当部分线索由游客提供，

而举报奖励机制为游客投诉举报提

供了更强的推动力。

但游客投诉举报的第一诉求

或主要诉求是维护权益、解决问题

并推动查处、整治有关违法侵权行

为，附带的诉求才是获得举报奖。

文旅等监管部门对游客或网友举报

旅游乱象最好的奖励则是快速反

应、有诉必查、有查必果。如此，既

有助于及时调查处置游客反映的问

题，也能彰显对游客投诉举报的重

视，彰显维护旅游市场环境的决心

和诚意。

上述网友上午举报涉旅问题，

下午便得到了当地监管部门的积极

回应。最终经调查，涉事两家旅行

社被处以吊销经营许可证处罚，且

责令退费。监管部门的高效处置让

存有忽悠外地游客、诱导消费、擅自

更换履约主体等问题的旅行社付出

了相应的代价，也让举报者及其他

游客、网友感受到了监管部门对旅

游乱象“零容忍”的态度和果断纠偏

治乱的行动力。监管部门的高效回

应给举报奖做了坚实的铺垫，让举

报奖的成色更足、分量更重。

令人欣慰的是，越来越多的地

方都提升了对游客投诉举报的重视

程度，把高效回应、快查严处作为维

护游客权益、优化旅游市场环境的

重要手段。近些年，很多地方都在

“拼”旅游，“卷”出了很多新花样，可

以说，监管环境是影响一方旅游市

场核心竞争力或长久竞争力的重要

因素之一。旅游地遭遇游客投诉举

报，偶现负面舆情并不可怕，可怕的

是相关监管部门不重视游客的投诉

举报，存有遮遮掩掩、拖拖拉拉、敷

衍塞责、偏袒本地商户或长期整改

不到位等问题，让游客的信心以及

旅游地的市场环境、形象和吸引力

也被侵蚀了。

显然，各地在“拼”旅游时，还应

该卷一卷监管环境，比拼一下针对

游客投诉举报的反应和行动。
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文旅花式营销文旅花式营销，，要要““出圈出圈””更要守底线更要守底线

骗 局

“7天学会”“月入10

万元”“培训免费，只收

取物料费”……近年来，

一些机构以“免学费”

“高收益”为诱饵，招揽

有创业意愿的人员参加

培训，实为“假培训、真

骗钱”，暗藏骗局。有投

诉者反映，在一家餐饮

培训机构报名参加免费

培训，先后被要求购买

各种物料和教材，花费

高达1.6万元。
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