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科技监管 顶格处罚 信用公示

破海鲜排档宰客之“困”的海南经验

■ 本报记者 宗兆宣 通讯员 符发 张青

餐饮是旅游“吃、住、行、游、购、娱”六大要素之首，其重要性
不言而喻。曾经出现欺客宰客现象的三亚海鲜排档，一度让游
客谈之色变。海鲜宰客带来的惨痛教训，让政府监管部门下定
决心重典治理。

如今的海南海鲜排档还宰客吗？海鲜排档市场有何变化
呢？成为事关民生的海南市场监管第一问。

几年前的三亚海鲜市场，因为欺
客宰客被众多游客所诟病，“海鲜宰
客”甚至一度成了三亚的代名词。“游
客在出租车司机推荐的海鲜店吃海
鲜，几个普通的菜被宰近4000元”“游
客指着池里鱼问价，店家马上将鱼捞
出摔死，称重后卖6000多元”……曾
几何时，这类对三亚海鲜店的投诉屡
见不鲜。

“三亚椰海渔家美食坊、三亚听

潮人家海鲜店、三亚鑫福园胖姐海鲜
排档、三亚富林渔村海鲜排档、三亚
凤凰海滨渔村排档、琼海中原大众文
昌鸡海鲜店……”三亚市工商局相关
负责人拿出自己的记录本，给记者一
一细数起这些曾经存在的店名。因
为欺客宰客，这些海鲜店已经被吊销
营业执照不复存在。短短几年时间
里，仅因欺客宰客被取缔的海鲜店就
有近10家。

近10家海鲜店因宰客被取缔整治

现在海南的海鲜市场有何变
化，记者近日对海口、三亚的海鲜市
场进行了走访。

走进开业不久的海口丁村万人
海鲜广场，首先映入眼帘的是“消费
投诉请拨‘12345’”这块醒目的维权
宣传招牌。在该海鲜广场开业伊始，
海口市工商局就与海鲜广场管理方
共同设立了消费维权便民点，直接将
维权点设在了海鲜广场门口。工商
部门定期对便民点工作人员进行培
训，以便高效、及时处理消费纠纷。

“人均消费70-80元，环境优
美，广受消费者认可，消费者满意度
高达 95.5%以上，顾客回头率达
90%以上。”这是相关部门对海口丁
村万人海鲜广场抽样调查的结果。
以诚信经营为底线的丁村万人海鲜
广场，很快成为了海口餐饮业的“城
市名片”。

“量足、味道好、价格实惠。”来
自湖南的游客张先生大赞三亚火车

头万人海鲜广场诚信经营。开业近
两年的三亚火车头万人海鲜广场，
成为市民游客的吃海鲜的首选。

来到三亚东海龙宫海鲜餐厅，
记者看到所有的海鲜产品都有现场
公示政府指导价，顾客可以使用电
子点单系统进行点菜，可以直接用
手机扫描二维码查询海鲜产品的详
细信息，可通过查询三亚市海鲜排
档经营信息网获取海鲜排档的信用
信息情况等。

在三亚市工商局海鲜排档监管
后台，可实时看到三亚各海鲜排档
交易情况。据三亚工商局有关负责
人介绍，通过海鲜监管平台，可以实
时搜集各海鲜排档的现场数据，并
实时监控现场消费情况。一旦出现
欺客宰客或消费纠纷，可现场锁定
证据，执法人员第一时间介入。一
旦查实存在违法违规行为，将对社
会公开并列入诚信“黑名单”。

如今的三亚，海鲜排档的总容

量已达到可以提供3万人同时就餐
的规模，就餐人数增加了好几倍，有
效缓解了供求失衡矛盾，投诉量大
幅下降。火车头、河西、春园、老渔
港被网上推荐为三亚海鲜“四大天
王”，获得大量五星好评。目前三亚
已有8家在营业的“量贩式”海鲜广
场，来琼游客和本地市民对海鲜市
场的满意度显著提升。

海南特别是三亚的海鲜消费
市场仍在持续发展中，目前在建
的就有海坡海鲜广场、鸿运达海
鲜广场、兰花世界海鲜主题公园、
人来鱼往海鲜广场、亚龙湾中心
广场海鲜广场、“稻田盛宴”大型
餐饮区等。

“事实上，海南海鲜排档的监管
能够取得如今的成绩来之不易，背
后是工商部门和各级政府齐心协
力、科学监管、坚持不懈严打不法商
家的结果。”海南省工商局负责人这
样介绍。

今年4月，海口龙华板桥六味
海鲜坊因给出租车司机回扣、虚假
宣传被工商部门处以罚没258.27
万元的行政处罚，这是海南工商针
对海鲜排档欺客宰客违法行为开出
的高额罚单。

通过对投诉数据的分析，工商
部门发现海口龙华板桥六味海鲜坊
存在多次投诉记录，根据举报内容
来看，这家海鲜坊可能在较长时间
内存在欺客宰客现象。参加“阿罗
哈杯”帆船赛“海口号”的领队张某
及队员在该海鲜坊消费5060元，张

某质疑价格过高而且店里开具的是
假发票；另一消费者王某投诉在该
海鲜坊莫名消费2500元，收到的也
是疑似假发票。

经工商部门查实，该海鲜坊
把海南本地俗称“大海白”的普通
贝类水产品的名称虚假标注为

“黄金螺”，“塔螺”虚假标注为“塔
鲍”，在客人点菜后将海鲜送到厨
房时由配菜员调包，以冰冻的海
鲜调换客人所点的鲜活同类海
鲜，达到牟取暴利的目的。该店
通过向出租车司机承诺每次拉客

人到店里消费，将按照客人消费
金额 20%-35%的提成返还出租
车司机为诱饵，对出租车司机进
行贿赂，对市场秩序造成了严重
的影响。

工商部门除对该海鲜坊虚假宣
传、商业贿赂等行为处以高额罚款，
没收违法所得外，还将法定代表人
列入“黑名单”并通过信息公示平台
记载于企业名下，向社会公示，有效
地震慑了海鲜排档欺客宰客违法行
为。2017年5月，中央电视台记者
专门就此案进行了采访。

“海鲜排档是海南游的一张名
片，污不得。”为解决三亚海鲜排档
监管难题，海南工商部门降低准入
门槛，打破行业限制，鼓励注重诚信
的海鲜排档经营者扩大经营规模，
开办“量贩式”“农家乐”等新型餐
饮服务企业，化堵为疏，着力扩大市
场供给。同时，省工商局指导成立
了三亚市海鲜排档协会，创建了“大
东海海鲜文明经营示范街”，表彰了
一批长期诚信经营海鲜排档经营
户，充分发挥先进典型的示范作用，
促进海鲜排档加强行业自律。

2014年，三亚海鲜排档开始普
及“四大系统”：电子价格公示屏、电
子点菜系统、POS机收银系统以及视
频监控系统。通过电子价格公示屏，
实时向消费者公布海鲜品名、图片、
售价、政府指导价等信息，做到消费
者与经营者信息对称。电子点菜系
统和POS机收银系统将点菜单和消
费数据实时上传到监管后台，杜绝商
家暗箱操作，也为监管部门解决了取
证难问题。远程视频监控系统对海
鲜排档的经营情况实时监控。工商

部门可以通过手机、电脑和LED显
示屏等多种渠道进行无间隙、全方位
实时监控，实现第一时间发现违法问
题、第一时间固定违法证据。“四大系
统”合力，让欺客宰客违法行为无所
遁形，为工商部门监管查询、调查取
证，彻底解决海鲜排档欺客宰客问题
提供了强有力的技术保障。

2015年9月，三亚火车头万人
海鲜广场筹建招商阶段，三亚市工
商局就提前介入，在经营场所安装
了远程监控系统并连接到监控后
台，工商人员通过电脑、手机即可进
行实时监控，掌握全场的经营状
况。一旦出现欺客宰客或消费纠
纷，可现场锁定证据，执法人员第一
时间介入。一旦查实存在违法违规
行为，将对社会公开并把其列入诚
信“黑名单”，把海鲜排档经营全过
程全部纳入科技监控范围。

2015年，曾一度被视为“老大
难”的海鲜宰客问题迎刃而解。马
伊琍等明星纷纷通过微博发布信息
称赞三亚海鲜排档价格公道，成功
扭转了以往欺客宰客的形象。作为

成功案例，三亚海鲜排档治理经验
被清华大学MPA案例库收录，成为
全球MPA教学、研究的一个范例。

海南工商借助科技力量监管海
鲜市场的成功实践，开辟了市场监
管现代化管理的新途径。目前，这
种科技手段已经在海南水果市场、
旅游市场、农贸市场推广。

如何让市民和游客在消费前就能够了解海鲜
的价格与品种、商家信用，有效保护消费者的权
益，很快成为工商部门着力解决的又一个难题。

海南工商部门和三亚市政府共同发力，建立
了海鲜排档数据分析系统，对海鲜排档市场主体
数据、监测数据、12315举报投诉等海量业务数据
进行归集分析，按照风险源对经营主体进行风险
预警，及时发现市场监管风险点。并及时发布预
警信息，在市民游客中心和“数说三亚”微信平台
可以随时查看。

同时，为了维护诚信经营者的利益，工商部门
建立“三亚市海鲜排档经营信息网”。对海鲜排档
经营实行信用等级升降级管理制度，对长期诚信
经营、消费者满意度评价较高以及获得政府有关
部门表彰或行业协会奖励的海鲜排档，将予以提
升其信用等级，对失信经营者则根据其失信实际
情况予以相应降级，并在网上进行公示。全面接
受社会监督，强化行业自律，以市场化手段让消费
者更多地参与到海鲜排档行业的监管中。

游客和市民可通过网络平台随时查看海鲜排
档的经营信息、辖区工商所电话等，海鲜排档的店
户名称、地址、面积、联系电话、店家负责人、管理
类别、经营区域、辖区工商所与电话以及奖惩记录
等，以此拓宽社会群众对海鲜市场监督举报的渠
道。与此同时，游客也可通过全省统一的信用信
息公示平台，查询工商部门公示的海鲜排档市场
主体的登记、备案、监管等信息，海鲜排档市场主
体按照规定公示年度报告等信息，为游客进一步
自主选择提供参考。

“真不敢相信，一个‘12345’就解决了所有问
题！”游客王先生感叹道。2016年11月，王先生
向“12345”反映，其在三亚某海鲜大排档用餐时，
收费过高，怀疑存在欺客现象。接到投诉后，三亚
市工商部门立刻进行调查，并依据《消费者权益保
护法》，对海鲜店进行行政处罚并责令其当场对消
费者进行赔付。

“12315”工商投诉热线作为“12345”的二级
子平台，其接受咨询、调解处理数量在全省23家
成员单位中均名列第一。“12315”力推远程调解
终端，在全省主要景区景点、大型商场、海鲜排档
等场所设置了可以实时联接后台的“一键通”视频
调解终端，保证了消费者“投诉有门”。

“海南海鲜排档”如今不再是宰客的代名词，
而是有效监管下成功打造的名片。

2017年，三亚经验在海口市成功复制落地，
海口丁村万人海鲜广场于今年4月开业，在工商
部门的督查和引导下，该广场着力打好诚信牌，明
码标价，如今已成为海口海鲜行业标杆。

“规模化建设、规范化管理”，海南海鲜排档不
仅树立了海南旅游诚信消费的新形象，而且打造
了海南海鲜餐饮行业的品牌，成为展示海南“全域
旅游”形象的一张靓丽名片。

“海南工商人会勇敢扛起市场监管责任担当，
用铿锵有力的声音，回答好海南市场监管第一问，
确保广大消费者可以放心吃海鲜。”省工商局局长
陈楷表示。 （本报海口9月5日讯）
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将点菜单和消费数据实
时上传到监管后台，杜绝商家
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鲜品名、图片、售价、
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对海鲜排档的经
营情况实时监控

电子点菜系统
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科技监管

顶格处罚

信息公开

海鲜市场的满意度显著提升新姿

250多万元的巨额罚没单重罚

“四大系统”支撑的科技监管破局

成效

借力“互联网+”
推动经营信息公开解题

工商执法人员对涉嫌欺客宰
客的海鲜店进行调查。
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