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T17 产业振兴大潮向海南
海南国际旅游岛建设

上升为国家战略5周年纪念特刊

我省完善旅游治理长效机制、重拳打击旅游“顽疾”，旅游市场环境不断改善

铁腕治旅还游客度假天堂
■ 本报记者 黄媛艳

海南国宾旅业开发有限公司消费欺诈，罚款
6000元；海南同享旅行社订购不合格产品和服务，
罚款2万元；三亚凤凰豪嘉水果店短斤缺两，吊销营
业执照……近日，省旅游委公布2014年第四批扰乱
我省旅游市场的违法违规企业和个人名单，成为坊
间热议的话题。

近年来，随着旅游市场监管、整治工作的不断深
入，通过重拳打击、综合整治和长效机制建立等方
式，海南旅游铁腕治旅，向“零负团费”、“欺客宰客”
等顽疾出狠招，旅游市场秩序转好，游客满意度和舒
适度不断提升。

长效治理机制建立

无规矩，不成方圆。有序的市场环境，离不开长
效管理机制的保驾护航。

三亚市旅游委的工作人员，每到国庆、春节等节
假日，总是又喜又忧。喜的是，假日经济又将为海南
旅游收入交上出色答卷；忧的则是，好不容易盼来的
假期，又将在工作中度过。

这一切，与《关于加强假日旅游管理的意见》的
出台息息相关。

2010年9月20日，省政府出台《关于加强假日
旅游管理的意见》。按照《意见》，海南成立省假日旅
游管理领导小组，成员单位包括省旅游委、省外宣办
等22个部门，统筹协调全省假日旅游市场环境管理
工作，对各市县履职情况进行检查指导、督查督办、
行政问责。

2013年，三亚开始改革假日旅游管理工作，出
台《三亚市假日旅游管理工作意见》，成立三亚市假
日旅游管理领导小组，52家成员单位和配合单位，
将在下设旅游服务质量监管、旅游市场秩序监管、海
上旅游秩序维护、交通保障、旅游安全保障、宣传报
道等6个工作组中协调工作，建立交通运力、价格服
务保障、重特大投诉等17个假日旅游应急处置预
案。

2014年11月，为应对“全国假日办”撤销、国务
院旅游工作部际联席会议成立的变化，三亚成立旅
游市场和环境综合整治工作领导小组，作为统筹全
市旅游市场和环境综合整治工作的常设机构，出台
《三亚市旅游市场综合整治工作方案（讨论稿）》，对
旅行社经营及导游管理，旅游餐饮、购物、住宿及景
区消费，旅游交通，海上旅游和其他方面等5大类问
题进行常态化治理。

2013年2月15日央视《东方时空》栏目播出了
《假日观察：海南旅游高回扣背后利益链》的报道，引
发海南旅游业界强烈反思。

随即，海南将2013年确定为旅游市场整治年，
从建立旅游要素诚信管理机制、建立健全电子行程
单管理系统、完善旅游价格和税控管理机制等各方
面，建立长效机制，完善相关规章制度，全面整治旅
游市场环境，从严、从重、从快取缔“害群之马”。

旅游市场秩序一直是社会关注的主要问题，也
是旅游部门长期以来的工作重点。省长助理、省旅
游委主任陆志远表示，由于旅游业自身持续快速发
展和宏观体制转轨等基础性原因及其引发的地区
性、季节性旅游供求矛盾等因素，使得海南旅游市场
在秩序、质量等方面仍然存在一些长期没有得到彻
底解决的问题，省旅游委将持续加大对旅游市场违
法违规行为的整治，对游客投诉做到有诉必接、有接

必查、有查必果。

治理方式不断创新

新建36个街心公园，解决停车难，加强迎宾路、
榆亚路、河东路等重点路段堵点堵段的交通疏导，对
海鲜排档、水果市场进行拉网排查……2014年12
月4日，三亚市吉阳区筹备组召开迎接旅游旺季和
春节黄金周动员大会，部署春节“大考”备战工作。

海南旅游有明显的季节性，每逢“春节”、“国庆”
等节假日，往往就是我省旅游的“中考”和“大考”。
为维护游客合法权益，防止“顽疾”、“难点”反复高
发，我省创新性地重拳监管、治理节假日旅游市场，
节前系统性地开展旅游市场整治成为惯例。

每年重大节假日，省旅游委都会派驻各市县现
场执法检查小组，指导市县及时整改物价、工商、交
通等部门也会按照省政府统一部署，在海口、三亚等
重点旅游市场开展专项检查。工夫在平时，仅2014
年春节黄金周，为做好节假日旅游接待高峰工作，海
南从6月就开始备战。

在专项整治的同时，一批相关的管理规定和
举措相继出台，海南也在阳光海南网公示旅游企
业及导游的诚信情况，将旅游咨询与旅游投诉合
二为一，推动旅行社退出机制，更好地规范旅游市
场秩序。

旅游市场年年整治，如何向整治要效益。从
2013年开始，三亚启动深化改革年、科学管理年和
问题整改主题月活动，创新性地以问题为导向，“打
蛇打七寸”。

目前，综合多渠道汇总的市场信息后，三亚出台
《三亚市继续整治旅游市场突出问题工作方案》，在
第一阶段已整治完结24项问题的基础上，继续新增
并着力解决涉海涉水旅游、旅游交通、旅游经营、旅
游住宿、旅游环境、旅游餐饮、旅游安全等7个方面
存在的60项突出问题，强化旅游市场治理。

同时，我省还善于给自己“找茬”，主动将问题解
决在萌芽状态。三亚等地启动旅游市场暗访机制，
出台《三亚市旅游市场违法违规经营行为举报奖励
办法》。

“各联合执法部门有关人员、媒体代表、群众代
表组成暗访小组，分岛内和岛外两个方向，岛外主要
到客源城市了解三亚旅游市场状况，岛内主要以网
络报名参加‘一日游’、‘两日游’等方式，摸准市场脉
搏。”三亚旅游质监局局长张理勋表示，2014年上半
年，通过暗访取得线索协助解决的旅游投诉，占总量
的20.36%。暗访配合明察，找准问题，提高工作的
针对性，力求标本兼治。

“2014年上半年三亚旅游市场秩序良好，度假
氛围进一步优化。我们一方面通过问题倒逼整改机
制进行自我整改和提升，另一方面我们也着力建立
长效机制，实现标本兼治。”三亚市旅游委主任周春
华说，改善旅游市场秩序是提高三亚旅游服务水平，
打造精细化国际旅游城市的一项长期工作，整治旅

游市场突出问题，需要常抓不懈。

重拳治理“顽疾”

2014年央视曝光奥特莱斯涉嫌商业贿赂、海南
中青旅涉嫌向委托旅行社支付费用低于接待成本等
问题，一时引起热议，我省依法从重、从快、从严查
处，经查证后，省旅游委分别对其下达罚款20万元、
停业整顿2个月的处罚。

针对2012年“天价海鲜”事件，以及海鲜排档、
水果摊、旅游景区景点、旅游餐饮、购物店价格虚高、
质价不符、给付高回扣、旅行社以“零负团费”模式组
接团等问题，从2013年12月17日至2014年5月中
旬，我省在全省范围内开展旅游市场“零负团费”专
项整治，三亚出台《三亚市开展旅游市场商业贿赂综
合整治工作方案》，旅游等11个部门联合执法，推广
防作弊电子秤，严查电子行程单、严禁旅行社和导游
擅自带游客到涉旅企业强制消费，规范价格公示标
准，实行“公对公”协议佣金结算制度，在海鲜排档监
管领域引入价格公示平台、电子点菜、银行POS机
收银等“三大系统”，作为市场准入的前置条件，有效
遏制“欺客宰客”等行为发生。

海南的散客、一日游市场及在线预订旅游产品
项目火热。非法一日游，成为海南旅游长期整治重
点之一。通过“疏堵结合，双管齐下”，我省加强各部
门联合执法，高压打击“非法一日游”，严厉查处酒店
商务中心、航空机票售票点违法经营旅行社业务行
为，从源头上截断“非法一日游”；协调三大通讯运营
商，关停非法一日游小传单上的联系电话，切断其业
务链，与淘宝、去哪儿、携程等大型电商合作，严厉打
击网络销售非法一日游产品。

有效扼制“新问题”

网上订购的“高大上”海景房变酒店式公寓，“海
景房”看不到海，让北京游客李先生郁闷不已。随
后，他将此遭遇投诉到12315，认为被网络宣传忽
悠，要求退还订房款。

在线旅游火热，李先生的遭遇绝非孤例，2014
年上半年三亚网络预订旅游业务引发的投诉占比达
14.10%。

为加强对在线旅游市场的监管，维护游客合法
权益，三亚旅游委针对互联网上经营旅行社业务商
家的情况，进行大量资料收集，展开调查，完成初步
网上取证工作；将确认的未取得旅行社经营许可的
商旅公司列入“黑名单”，与工商部门协同执法，对查
实的违法经营旅行社业务的企业或个人依法处罚。

“2014年上半年，三亚来自网络的旅游投诉，结
案率为100%。”张理勋透露，目前三亚已约谈各大
旅游电商在三亚的负责人，向7家主要的旅游网络
电商去函，强化合作共管网络旅游市场；坚决下架不
合格的旅游产品和服务供应商；并与知名旅游网站
合作建立“红黑名单”及诚信档案共享等联合监管机
制，积极推动新的旅游电商经营许可审核标准推出，
由该市旅游纠纷人民调解委员会通过其官方网站加
强正面宣传，引导旅游者加强辨别、理性消费。

三亚市有关负责人表示，三亚将进一步加强旅
游市场的精细化管理，以突出问题为导向，制定或完
善实施方案，创新工作手段，不断健全三亚旅游市场
长效管理机制，营造良好的旅游整体环境，让广大游
客在三亚充分感受真诚服务，放心消费，开心游玩。

（本报海口1月5日讯）

■零负团费：旅行社在接
外地组团社的游客团队时，分
文不赚只收成本价，甚至低于
成本价收客。“零负团费”的本
质是欺诈游客，非法牟利。

■三亚旅游问题倒逼整改
机制：

从 2013 年国庆黄金周后，
三亚梳理了“涉海涉水旅游、旅
游交通、旅游经营、旅游住宿、
旅游环境、旅游餐饮、旅游安
全”等7个方面60项突出问题，
将问题汇编成《三亚市综合整
治旅游旺季突出问题工作任务
一览表》、《三亚市综合整治旅
游旺季突出问题部门责任分解
表》，各职能部门根据各自职责
予以整改，并与三亚市政府签
订了责任状。今年在第一阶段
已整治完结 24 项问题的基础
上，继续新增并着力解决涉海
涉水旅游等7个方面仍存在、新
加入的 60 项突出问题，不断强
化旅游市场治理。

■商业贿赂：
指经营者以排斥竞争对手

为目的，为争取交易机会，暗中
给予交易对方有关人员和能够
影响交易的其他相关人员以财
物或其他好处的不正当竞争行
为。《反不正当竞争法》第8条明
确规定，经营者不得采用财物
或者其他手段进行贿赂以销售
或者购买商品。

热词

我省万人有效投诉率呈现出
逐年下降的趋势：2012 年为

0.181，2013年为0.170，2014年
1-10月为0.111。

2013年3月开展旅游市场
综合整治活动以来，我省已累计
查处并执行完毕的涉旅案件403
宗，罚没款共 1649 万元，补征、

补交各类税费247万元。

2013年3月至今，我省先后
召开8次全省旅游市场环境综合
整治工作会议，组织开展 15次联
合整治行动。

数说

三亚工商开展国庆黄金周节前联
合整治行动。图为工商人员正在对水
果店进行检查。

本报记者 武威 通讯员 林建喜 摄

顾客在三亚益龙海景渔村扫描价
格标签上的二维码查询海鲜信息。

本报记者 武威 通讯员 林建喜 摄

⬅在屯昌县游客到访服务中心，工作人员热情地为
游客提供咨询服务。 本报记者 陈元才 摄

旅游 海
南
旅
游

铁
腕
治
旅

向
﹃
零
负
团
费
﹄

﹃
欺
客
宰
客
﹄
等
顽
疾

出
狠
招

旅
游
市
场
秩
序
转
好

游
客
满
意
度
舒
适
度

不
断
提
升

广
大
游
客
在
海
南

充
分
感
受
真
诚
服
务

放
心
消
费

开
心
游
玩

二○
一
四
年
国
庆
黄
金
周
前
夕
，三
亚
边
防
官
兵
加
大
景
区
治
安
巡
逻
力
度
，减
少
旅
游
消
费
纠
纷
。
本
报
记
者

张
茂

通
讯
员

任
永
峰

摄

■■■■■ ■■■■■ ■■■■■


