
时事 07
2025年7月18日 星期五 值班编委 田磊 编辑 金兰 美编 马洁 校对 黎仲越

“‘宠客’是地方文旅部门近些年发展
起来的一种旅游公共服务手段。”复旦大
学旅游学系副教授薛岚向记者分析，其本
质是通过提供超出游客预期服务的方式，
以提高游客旅游体验水平，同时通过媒介
传播实现宣传营销的目的。

“理想的‘宠客’方式可以实现旅游目
的地和游客的互利共赢。”薛岚认为，一些

“宠客”方式之所以存在争议或者被诟病，
主要有两大原因，一是“公私不分”，即利
用私人资源为公共服务，二是“成本远大
于收益”，即过度浪费私人或公共资源但
收益有限。

“提供增值服务值得鼓励，但是不应
转嫁给无法拒绝这种要求的基层员工。
城市应该明确公共服务边界，边界内尽责
服务，边界外鼓励服务，而不是模糊这种
边界。”北京大学政府管理学院教授马亮
向记者指出，这也是对游客的一种公共教
育，出行旅游要做足功课和周全准备，“而
不是寄希望于当地政府和所有人，为他们
毫无准备和说走就走的出行买单”。

可以看到，无论是翻 8吨垃圾捡手
表，还是为游客“贡献”私车、让渡私人空
间，在实际的文旅工作中，个体诉求的响
应和公共资源的匹配度都是一个值得深
入探讨的问题。

西南交通大学公共政策研究中心主
任陈光告诉记者，在公共资源投入过程
中，需建立起资源投入公平性和效率的评
估框架。比如，为找回一块手表而投入大
量人力及潜在环境成本，既不符合公平和
效率原则，可能占用本应用于更重要公共
服务的资源，且受益对象仅为个体。

“基于此，我们可以建立一个更具广
泛意义的评估体系。”陈光提到可从以下
四个方面考虑：需求本身的合理性评估，
判断个体的需求和诉求是否基于不可抗
力或特殊情况；资源投入评估，从公共政
策角度出发，要考量政府投入的人力、物
力和财力，与政策执行后可获得的公共效
益是否匹配；公共利益的影响评估，政府
的所有行为，都应致力于让公众在接受公
共服务时得到真正所需的满足，减少负面
影响的产生；替代方案评估，在响应公共
服务需求时，需考虑是否存在更高效、低
成本的满足方式。

在政府部门平衡利弊、制定好政策的
基础上，各地文旅工作还需要通过“宣传”
这最后一环，触达受众。如何借助流量顺
势而上，而不被其吞噬和裹挟？

湖南大学新闻与传播学院副教授曹
艳辉告诉记者，文旅宣传应该把握好时效
度和多元主体的价值判断，“理解网民朴
素的道德直觉”，违背常识常理常情的正
面宣传容易适得其反。

中央民族大学新闻与传播学院教授、
互联网平台企业发展与治理研究中心主
任郭全中表示，城市应将重心放在打磨旅
游产品、优化基础服务上，口碑才是长效
流量的核心。 （据《南方都市报》）
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连日来，“山西大同两名环卫工人4
小时翻 8吨垃圾帮游客找回儿童手表”
一事，持续引发关注。

不少网友质疑：两位环卫工是否自
愿为之？他们的权益是否受到保障？当
地是否存在过度服务的情况？更有声音
揣测求助者卢女士“背景深厚”，当地才
会费尽心思为其寻找失物。

大同市城管局副局长肖志刚接受
采访时表示，城市管理局本身是一个服
务单位，对 12345热线转办的事情接诉
即办，没有过多考虑“值不值”的问题，
此次求助的卢女士就是一位普通游客，
没有其他身份，不管是本地市民还是外
地游客，他们都会提供帮助。

大同市新城环境公司清洁部部长温
东则表示，在寻找途中，卢女士曾提出，

“实在找不到就别找了”。但是因为工人
已经将垃圾都摊开了，并且手表有定位
功能，会发出“滴滴”的声音，所以他们还
是决定继续寻找。

在当下文旅宣传热潮中，各地都在
期望借文旅东风推动地方发展。然而，
部分举措却在实施过程中引发争议，甚
至遭到舆论“反噬”。

今年五一假期，湖北宜昌市民王女
士一行四人驱车抵达湖北恩施宣恩县，
因未预订客房而住进宣恩县文旅局局
长王菊芳家里。有网友为此点赞，也有
网友认为，“文旅局局长对旅客的感情
是真挚的，但并不赞同这个做法，怎么
样去解决问题才是重点。”

此前，青海西宁也曾引发过类似争
议。2023年6月15日，西宁市文明办发
布《倡议书》，其中写道，在资源紧张的情
况下，党员干部应主动让出自己的车位，
主动贡献自己的车辆，主动邀请游客到自
己家中用餐、留宿，尽可能地为困难游客
提供便利和帮助。两天后，“文明西宁”微
信公众号重新发布修改后的《倡议书》，将
引起争议的内容替换为“在特殊困难情况
下，积极发挥作用，为游客排忧解难”。

放在往常，“宠客”二字并非贬义，
它是各地文旅部门使出浑身解数，用

“流量”留住游客的自我宣告。
据文化和旅游部 2023年公布的全

国文化和旅游市场管理创新十佳案例，
重庆市的试点“‘一子落’带动‘全盘
活’——重庆着力打造‘最宠游客的城
市’”案例入选。

就在今年 5月 1日中午，重庆荣昌
区政府机关食堂正式面向游客开放，首
餐便吸引超3000名游客前来体验，菜品
区摆放着荣昌卤鹅、羊肉汤、黄凉粉
等。当地介绍，后续食堂还将根据游客
反馈对口味进行调整，不断优化菜品和
服务，让更多游客爱上“荣昌味道”……
确保“宠客地标”成为“人心红利”。

这座“网红城市”还为游客专门搭
建观景平台，给游客提供拍摄李子坝

“轨道穿楼”奇观的拍摄位，可安全、全
方位“出片”；为帮游客减少往返李子坝
站、鹅岭二厂的时间，重庆专门开通了
半山小巴，方便游客乘车游览打卡；考

虑到江滩上手机电量因拍照消耗快无
法补充，又为游客提供了充电宝服务。

在以“好客”著称的山东，“宠客”举
措更是不断：有游客称假期出游停车一
直令人头疼，淄博却可以在旅游景点不
影响交通的情况下，一律免费停车；日
照一景区日撒3000斤蛤蜊，让游客充分
享受“赶海”乐趣。

在湖北通山县隐水洞景区，当地为
应对客流高峰，迅速推出“五一宠客计
划”，通过多方资源协调、精细化服务赢
得游客。

当地政府协调交通、文旅、市监、卫
健等部门成立假日联合指挥部，在高速
出口增设旅游咨询服务站，开通免费接
驳专线；核心景点设置分流闸机，配合电
子导览屏的实时客流热力图，将平均排
队时长压缩至20分钟以内；100多名“通
山红马甲”志愿者活跃在各景区各节点
为游客提供免费地图、应急药品、自拍
杆、帮拍等必要、特色服务；餐饮商户签
订“诚信经营承诺书”，景区统一定价。
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