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厦门和鼓浪屿闻名海外，
但近段时间却被游客批评套
路多、花费高、体验差。近日，

记者的一番暗访，揭开了一条灰色产业
链，这一链条上的参与者都有油水。针
对乱象，记者以游客身份，多次向当地
交通运输、市场监管、鼓浪屿管委会、文
旅等多个部门反映，均未能得到有效解
决。鼓浪屿的“宰客”乱象，也引起了社

会各界的关注，当地相关部门也
立刻成立调查组，依法从严处置
有关违法行为，多家涉事单位被
停业整顿。
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厦门出租车司机诱导游客厦门出租车司机诱导游客
厦门轮渡码头的路边厦门轮渡码头的路边，，停着很长一排出租车停着很长一排出租车，，一旦有外地一旦有外地

游客出现游客出现，，司机们便迅速迎上前去搭话司机们便迅速迎上前去搭话。。一位出租车司机告诉一位出租车司机告诉
记者记者：：““如果你们如果你们((来厦门来厦门))要玩得舒服点的话要玩得舒服点的话，，我建议你们花个我建议你们花个
300300块钱左右块钱左右((玩三天两晚玩三天两晚))，，包括吃住行全部包括在内包括吃住行全部包括在内，，否则你否则你
被他们被他们((导游导游、、商家商家))坑了就很难受了坑了就很难受了。。””另一位司机说另一位司机说：：““我们这我们这
边边((鼓浪屿鼓浪屿))消费水平比较高消费水平比较高，，跟外面差不多跟外面差不多，，但是你要是听他们但是你要是听他们
((导游导游、、商家商家))在这里买东西的话在这里买东西的话，，他会卖给你高价的他会卖给你高价的。。””

随后随后，，记者以每车记者以每车2020元的价格元的价格，，搭载了几名游客从轮渡搭载了几名游客从轮渡
码头到达鼓浪屿码头到达鼓浪屿。。途中途中，，出租车司机向记者介绍出租车司机向记者介绍：：““你们如果你们如果
是跟着是跟着((鼓浪屿鼓浪屿))旅行社来的旅行社来的((参观景点参观景点))，，那他们肯定会带你去那他们肯定会带你去
买一些东西的买一些东西的，，而且价格都很贵而且价格都很贵。。””并且并且，，出租车司机还向游出租车司机还向游
客推荐了一家珍珠店客推荐了一家珍珠店：：““这家店里面的东西质量很好这家店里面的东西质量很好，，价格也价格也
比较实惠比较实惠。。””当记者询问起这家珍珠店和旅行社时当记者询问起这家珍珠店和旅行社时，，出租车司出租车司
机表示自己并不认识机表示自己并不认识。。

不过不过，，在游览过程中在游览过程中，，记者注意到一家旅行社门店外竖着记者注意到一家旅行社门店外竖着
一块写着一块写着““特价机票特价机票++酒店酒店++门票门票””的牌子的牌子。。该旅行社工作人员该旅行社工作人员
表示表示：：““如果你想要享受优惠价的话如果你想要享受优惠价的话，，可以联系我们可以联系我们。。””随后随后，，记记
者以者以300300元元//人的价格人的价格，，与该旅行社取得了联系与该旅行社取得了联系。。对方表示可对方表示可
以安排车辆接送游客以及购买门票以安排车辆接送游客以及购买门票、、午餐等午餐等，，并保证绝不会在并保证绝不会在
行程中增加额外费用行程中增加额外费用。。当记者抵达目的地后却发现当记者抵达目的地后却发现，，这家旅行这家旅行
社将游客集中安排在一家名为社将游客集中安排在一家名为““厦门故事民宿厦门故事民宿””内休息内休息，，而这家而这家
民宿位于岛上偏僻的位置且房间陈旧民宿位于岛上偏僻的位置且房间陈旧、、卫生条件不佳卫生条件不佳。。

旅行社售卖的套票游客称旅行社售卖的套票游客称““亏死了亏死了””
记者注意到记者注意到，，厦门旅行社散客中心售卖的厦门旅行社散客中心售卖的168168元套票元套票，，包包

含一张含一张3535元往返鼓浪屿的船票和一张元往返鼓浪屿的船票和一张8888元的岛上私人景点元的岛上私人景点
门票门票。。当地一名旅行社从业人员私下告诉记者当地一名旅行社从业人员私下告诉记者，，套票票面价套票票面价
格和实际价格相差很大格和实际价格相差很大，，168168元里有近元里有近100100元的利润元的利润。。当然当然，，
这是套路的开始这是套路的开始，，门票是为了引流门票是为了引流。。

为了揭开更多的内幕为了揭开更多的内幕，，记者又购买了记者又购买了168168元的鼓浪屿套元的鼓浪屿套
票票。。上岛后上岛后，，导游基本全程不讲述鼓浪屿历史风貌导游基本全程不讲述鼓浪屿历史风貌，，而是不而是不
断地带游客进店消费断地带游客进店消费。。导游除了在套票里的私人景点推销导游除了在套票里的私人景点推销
珍珠外珍珠外，，还带着游客走进了景点对面的茶室还带着游客走进了景点对面的茶室。。宣称门票中包宣称门票中包
含茶歇费用含茶歇费用，，实际上就是推销茶叶实际上就是推销茶叶。。如此操作如此操作，，团内的大部团内的大部
分游客纷纷表示分游客纷纷表示：：““亏死了亏死了，，100100%%不值票价不值票价，，被宰了被宰了。。””导游如导游如
此积极推销此积极推销，，是为了拿到更多的回扣吗是为了拿到更多的回扣吗？？记者重新返回这些记者重新返回这些
店铺店铺，，以自己也是做接待的导游以自己也是做接待的导游，，想寻求商业合作为名与店想寻求商业合作为名与店
家攀谈家攀谈，，并询问是否有返点并询问是否有返点。。店家均给出五成比例的回扣店家均给出五成比例的回扣。。

通过多日的暗访蹲点通过多日的暗访蹲点，，记者发现记者发现，，在鼓浪屿在鼓浪屿，，商家向导游商家向导游
提供高额回扣的现象屡见不鲜提供高额回扣的现象屡见不鲜。。同时同时，，这些商家在经营过程这些商家在经营过程
中往往存在虚假宣传中往往存在虚假宣传、、以次充好等不规范行为以次充好等不规范行为，，导致所售产导致所售产
品的品质无法得到切实保障品的品质无法得到切实保障。。

““百年美园百年美园””景点内珍珠店里景点内珍珠店里，，记者花费上千元购买了一记者花费上千元购买了一
些店员反复推荐的些店员反复推荐的““海水珠海水珠””，，第一时间拿到专业机构第一时间拿到专业机构———厦—厦
门地质宫黄金珠宝检测中心进行鉴定门地质宫黄金珠宝检测中心进行鉴定，，鉴定结果却为淡水鉴定结果却为淡水
珠珠。。淡水珠与海水珠价格相差数倍淡水珠与海水珠价格相差数倍，，为了赚钱为了赚钱，，店家竟然以店家竟然以
次充好次充好，，虚假销售虚假销售。。有网友爆料有网友爆料，，鼓浪屿还有家名为鼓浪屿还有家名为““厦门黄厦门黄

胜隆珠宝店胜隆珠宝店””的商家的商家““杀客杀客””严重严重：：其销售的翡其销售的翡

翠手镯标价为翠手镯标价为33万元万元，，而成本仅为几百元而成本仅为几百元；；龙凤对戒标价为龙凤对戒标价为
1880018800元元，，实际成本只有几千块……更令人震惊的是实际成本只有几千块……更令人震惊的是，，有些海有些海
鲜餐厅之所以能给导游高达五成的回扣鲜餐厅之所以能给导游高达五成的回扣，，是因为将死海鲜当是因为将死海鲜当
活海鲜卖活海鲜卖。。

鼓浪屿某经营者告诉记者鼓浪屿某经营者告诉记者，，类似的宰客现象已形成明显类似的宰客现象已形成明显
的产业链的产业链，，不仅影响旅游品质不仅影响旅游品质，，也对鼓浪屿的口碑产生严重也对鼓浪屿的口碑产生严重
的影响的影响，，““这是一个恶性循环这是一个恶性循环””。。

监管部门各自为政都不作为监管部门各自为政都不作为
经过这段时间的蹲点暗访经过这段时间的蹲点暗访，，记者发现记者发现，，从被出租司机拉从被出租司机拉

到旅行社经营的散客中心购买高价套票到旅行社经营的散客中心购买高价套票，，再到导游再到导游、、商家联商家联
手诱导消费手诱导消费，，环环相扣环环相扣，，已经形成了一条完整的已经形成了一条完整的““灰色产业灰色产业
链链””。。针对上述乱象针对上述乱象，，记者以游客身份记者以游客身份，，多次向厦门市交通运多次向厦门市交通运
输输、、市场监管市场监管、、鼓浪屿管委会鼓浪屿管委会、、文化旅游等多个部门反映文化旅游等多个部门反映，，均均
未能有效解决未能有效解决。。

记者向出租车公司投诉记者向出租车公司投诉，，工作人员表示工作人员表示，，对于消费者不满意对于消费者不满意
和诱导消费的情况和诱导消费的情况，，可以在权限范围内协调退费可以在权限范围内协调退费。。记者又向厦记者又向厦
门市鹭江市场监督管理所反映情况门市鹭江市场监督管理所反映情况，，““景区门票怎么定价我们景区门票怎么定价我们
管不了管不了，，我们也管不了出租车司机的行为我们也管不了出租车司机的行为。。””工作人员工作人员
回复记者称回复记者称，，如果说你有导游吃回扣这方面的线如果说你有导游吃回扣这方面的线
索索，，你就集中向市场监督部门反映你就集中向市场监督部门反映，，只要是跟只要是跟
景点有关的景点有关的，，还是文旅部门负责还是文旅部门负责。。

记者随即拨打厦门文旅旅游服务热记者随即拨打厦门文旅旅游服务热
线线，，工作人员表示工作人员表示：：““您可以拨打您可以拨打1234512345市市
长热线长热线，，把您遇到的情况以及您的诉求告把您遇到的情况以及您的诉求告
知接线人知接线人。。””向向1234512345市长热线反映问题市长热线反映问题，，
真的能解决吗真的能解决吗？？有该工作人员告诉记者有该工作人员告诉记者：：

““你说的这种你说的这种（（涉及灰色涉及灰色））产业链的问题产业链的问题，，
其实很早的时候其实很早的时候，，我自己个人都向我自己个人都向

‘‘1234512345’’热线投诉过热线投诉过，，没有用没有用。。‘‘1234512345’’热热
线会回复你线会回复你，，说会把这个情况转给相关部门说会把这个情况转给相关部门
阅知阅知，，仅此而已仅此而已，，不会给你任何反馈不会给你任何反馈。。””中国旅中国旅
游研究院院长戴斌认为游研究院院长戴斌认为，，厦门相关部门应切实厦门相关部门应切实
解决不合法的经营问题解决不合法的经营问题，，向游客释放更多的善意向游客释放更多的善意。。

鼓浪屿多家涉事单位被停业整顿鼓浪屿多家涉事单位被停业整顿
66月月88日日，，对于媒体报道的鼓浪屿的对于媒体报道的鼓浪屿的““宰客宰客””乱象乱象，，厦门市厦门市

十分重视十分重视，，当地政府表示诚恳接受媒体监督当地政府表示诚恳接受媒体监督，，认真对照排查认真对照排查，，
立即采取行动立即采取行动，，坚决整治整改坚决整治整改。。

当天中午当天中午，，厦门市成立鼓浪屿旅游市场秩序专项整治联厦门市成立鼓浪屿旅游市场秩序专项整治联
合工作组合工作组，，迅速开展调查迅速开展调查，，依法从严处置有关违法行为依法从严处置有关违法行为：：对鼓对鼓
浪屿五家涉事单位浪屿五家涉事单位（（33家餐饮店家餐饮店、、11家珍珠店家珍珠店、、11家茶叶店家茶叶店））责令责令
停业整顿停业整顿；；对涉事两家旅行社门市部责令停业整顿对涉事两家旅行社门市部责令停业整顿；；涉事一涉事一
名导游暂扣导游证名导游暂扣导游证；；注销相关违法违规驾驶员岗位服务证注销相关违法违规驾驶员岗位服务证，，
同时同时，，对媒体曝光的行业开展拉网式排查对媒体曝光的行业开展拉网式排查。。

文旅花式内卷的今天
放纵宰客就是自甘堕落

众所周知，近些年最“卷”的部门，恐怕就
是文旅了。从淄博，到哈尔滨，从天水，到阿勒
泰，一个个爆火案例令无数城市既羡慕又心
急。可以说，目前各大城市都达成了一种共
识，那就是国内旅游市场正加速恢复，必须使
出浑身解数抢抓机遇，吸引游客并将本土特色
传递出去，用“泼天的流量”接住“泼天的富
贵”。在这样的背景下，本就坐拥旅游金名片
的地区，反而对宰客等乱象充耳不闻、束手无
策，无异于一种“躺平”。

以更大视野来看，这一报道也给所有城市
都提了一个醒。旅游行业，说一千道一万，讲究
的是服务体验。任你有多么优美的自然风光、
多么深厚的文化底蕴，搞出了多少网络花活，吸
引了多少网络流量，但只要游客在现实体验中
遭遇了坑骗，这样那样的优势都会黯然失色。

放眼望去，类似案例其实还有不少。比
如，有的海滨城市市场在售卖海鲜时缺斤少
两，市场管理方不仅不予解决甚至还去抢夺消

费者手机；有的导游为了让游客多消费，不惜
祭出带有恐吓、胁迫性质的语言。这

纵然只是个别情况，但最终的负
面影响需要当地整个旅游行

业共同承担。特别是在年轻
人已成文旅消费生力军的
当下，网络流量可以迅速
带火一座城市，也可以迅
速将“差评”昭告天下，劝
退更多潜在游客。

让“网红”变“长红”，
让“流量”变“留量”，服务
永远是王道。这既需要广
大商家跳出一锤子买卖的

思维窠臼，做精做细服务，也
需要相关部门织严织密监管网

络。这里头，尤其要注意的是，提
升旅游市场的服务能力，绝非文旅部

门一家的事情，“铁路警察，各管一段”也效果平
平，甚至会在出现问题后陷入踢皮球的尴尬。

持续复苏的旅游市场，往往能带动景区餐
饮住宿等上下游产业发展，从更长远来看，将
给当地居民带来丰富的就业机会，带动整个地
区的经济增长。旅游旺季已经到来，期待更多
地方行动起来，让良心服务对得起出游热度，
这份发展红利也将持久惠及更多人。
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