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最 近 在 网 上 不 时 曝 出 住 宿 业 客

房 内 发 生 的 令 人 难 以 理 解 的 不 文

明 行 为 ，也 有 消 费 者 向 媒 体 反 映 ，

酒 店 处 理 投 诉 的 态 度 敷 衍 。

这 些 行 为 令 人 感 到 匪 夷 所 思 ，

已 经 击 穿 了 道 德 底 线 ，这 些 事 件 有

些 是 住 客 为 博 取 关 注 故 意 为 之 ，有

些 是 住 客 不 知 出 于 何 种 目 的 所

为 。 作 为 生 活 在 一 个 文 明 社 会 中

的 人 ，需 要 最 起 码 的 道 德 底 线 ，道

德 底 线 包 括 诚 实 可 信 、承 担 责 任 、

知 礼 义 廉 耻 、为 人 处 世 不 伤 及 他

人 。 以 上 事 件 的 制 造 者 ，不 管 出 于

何 种 目 的 ，不 论 采 取 何 种 形 式 ，都

属 于 突 破 了 最 基 本 道 德 底 线 ，都 应

受 到 道 德 的 谴 责 甚 至 法 律 的 制 裁 。

酒 店 固 然 是 受 到 了 伤 害 ，但 如

何 阻 止 不 文 明 事 件 的 影 响 ？ 事 后

的 危 机 公 关 又 该 如 何 处 理 ？ 值 得

深 思 。

按 照 酒 店 行 业 对 客 房 清 洁 与 卫

生 检 查 的 通 常 标 准 与 程 序 ，无 论 是

客 房 部 员 工 还 是 第 三 方 外 包 员 工

在 对 离 店 客 房 清 扫 后 ，必 须 有 楼 层

领 班 或 管 理 员 进 行 复 查 检 查 ，保 证

客 房 内 各 项 设 备 设 施 和 清 洁 达 到

消 费 者 入 住 的 标 准 。 近 年 来 ，很 多

因 素 导 致 这 样 的 程 序 和 标 准 在 不 少

酒 店 难 以 执 行 ，包 括 管 理 者 的 专 业

要 求 和 水 平 有 差 异 ，也 由 于 人 力 成

本 高 企 ，不 少 酒 店 更 是 在 人 房 比 上

挤 利 润 ，让 员 工 超 负 荷 工 作 的 现 象

普 遍 存 在 ，一 房 一 洁 一 查 程 序 不 能

保 证 ，清 洁 不 到 位 的 情 况 时 有 发

生 。 如 果 酒 店 严 格 执 行 清 洁 、复 查

流程，有些问题应该是可以避免的。

当 然 ，不 文 明 行 为 人 必 须 受 到

处 罚 ，但 酒 店 如 何 引 以 为 戒 做 好 公

关 、维 护 酒 店 的 声 誉 也 至 关 重 要 。

如 今 很 多 小 型 酒 店 或 加 盟 酒 店 并

不 具 备 有 效 的 公 关 能 力 ，品 牌 集 团

也 往 往 因 体 量 过 大 无 暇 顾 及 ，如 此

不 了 了 之 的 事 件 还 真 不 少 。 因 此 ，

加 强 对 酒 店 管 理 者 和 员 工 的 培 训 ，

让 人 人 都 有 危 机 公 关 意 识 ，十 分 关

键 ，遇 到 此 类 问 题 应 采 用 专 业 的 方

式 处 理 ，既 不 推 卸 责 任 ，也 不 能 轻

易 被“ 讹 ”。

每 个 公 民 如 何 做 好 文 明 人 ， 每

个 住 宿 企 业 如 何 按 照 标 准 和 流 程

为 消 费 者 提 供 安 全 、清 洁 、信 得 过

的 住 宿 环 境 ，都 是 最 起 码 的 道 德 底

线 。 守 住 道 德 底 线 是 社 会 持 续 生

存 的 基 本 条 件 。

守住文明住宿的底线
□ 袁学娅

前 段 时 间 ，一 则“ 客 人 投 诉 亚 朵

酒 店 水 壶 里 有 内 裤 ”的 消 息 登 上 微

博 热 搜 ，引 发 市 场 的 高 度 关 注 。 随

后，亚朵酒店发布声明称，经公安机

关 调 查 ，此 事 件 为 网 民 恶 意 投 诉 。

面对这样的结果，公众一片哗然。

该事件发生在 7 月底，当时一网

友在社交媒体上发文称，自己入住了

苏州一家亚朵酒店，入住发现水壶中

有条内裤，浴巾上有大便残留物，马

桶 残 留 尿 液 打 扫 不 干 净 。 该 网 友 还

称，自己与酒店多次协商都被糊弄了

事 ，还 被 酒 店 暗 指 故 意 找 碴 儿 。 随

后，酒店对这一事件进行了核查，经

调 看 酒 店 走 廊 公 共 监 控 视 频 、房 间

清 扫 记 录 ，初 步 判 断 系 该 网 民 故 意

而 为 。 据 此 ，亚 朵 集 团 向 属 地 公 安

机 关 报 案 。 经 公 安 机 关 调 查 ，查 明

上 述 情 节 均 为 该 网 民 自 己 所 为 。 随

后 ，该 人 被 公 安 机 关 依 法 采 取 强 制

措施。

此 类 事 件 并 非 首 次 发 生 ，住 客

在酒店“故意为之”的新闻此前也曾

被 媒 体 曝 出 过 。 而 这 类 事 件 不 仅 会

对 酒 店 造 成 不 良 影 响 ，更 会 影 响 大

众对酒店行业的认可度。

“ 从 法 律 角 度 来 说 ，利 用 网 络 虚

假 恶 意 投 诉 ，实 施 敲 诈 ，滋 扰 、破 坏

商 家 正 常 的 经 营 秩 序 ，造 成 较 为 恶

劣 社 会 影 响 的 ，可 能 构 成 刑 事 犯

罪。”北京市中闻律师事务所律师曹

安迪说。

那 么 ，恶 意 投 诉 事 件 涉 及 违 法 ，

为何依然有人愿意尝试呢？

“ 这 映 射 了 部 分 人 的 消 费 心 理 ，

有 的 是 为 了 抛 出 有 争 议 的 话 题 ，博

取公众眼球，从而达到增加粉丝、赚

取 流 量 的 目 的 。 有 的 则 是 为 了 通 过

制造差评，引发公共舆论，进而给酒

店施压，获得补偿。”日出·东山海海

岸度假区总经理唐伟良一针见血。

遇到此类情况酒店该怎么办？

“ 酒 店 首 先 要 做 好 自 己 的‘ 分 内

之事’，客人的投诉点往往集中在客

房 卫 生 ，而 这 一 方 面 正 是 酒 店 保 障

服 务 质 量 的 基 础 。 在 卫 生 方 面 做

到‘无可挑剔’，不仅能让消费者放

心 ，更 能 让 极 个 别‘ 碰 瓷 者 ’无 机 可

乘。”中国旅游研究院产业所所长杨

宏浩说。

“酒店自身做好日常管理和预警

管理是关键。”北京第二外国语学院

中 国 文 化 和 旅 游 产 业 研 究 院 副 教 授

吴丽云建议，首先要保障酒店设施设

备、用品处于良好使用状态。其次，

加 强 酒 店 内 部 的 制 度 保 障 ，对 清 洁

和 服 务 流 程 进 行 规 范 化 管 理 。 服 务

人 员 对 客 房 进 行 卫 生 清 扫 后 ，可 以

通过视频或图片方式提交房间状态，

相关人员做好定期、不定期的检查和

抽查，保障房间的清洁和安全。

唐 伟 良 建 议 ，酒 店 要 加 强 监 控

系 统 覆 盖 ，确 保 公 共 区 域 和 走 廊 有

监 控 摄 像 设 备 ，容 易 发 生 问 题 的 区

域 要 加 强 检 查 ，避 免 出 现 管 理 盲

区 。 尤 其 在 容 易 产 生 争 议 的 事 件

上，要有处理预案。比如，客房洗手

间要有防滑措施、防滑提醒标志，客

房 贵 重 物 品 存 放 箱 要 有 相 关 提 醒 和

免责声明等。

“ 酒 店 也 要 注 重 对 员 工 的 培

训。”江西赣江绿地铂骊酒店总经理

朱 磊 提 醒 ，员 工 从 业 技 能 的 提 升 不

容忽视，要提高其服务质量，同时也

要有识别恶意行为的能力。

“ 当 此 类 事 件 发 生 时 ，酒 店 尤 其

要 学 会 用 法 律 手 段 保 护 自 己 ，收 集

有效证据，维护自身合法权益，提高

自 身 对 恶 意 投 诉 的 防 范 能 力 。” 唐

伟良说。

“ 而 在 对 客 方 面 ，客 人 的 行 为 应

当 得 到 适 度 约 束 ，酒 店 可 以 采 取 客

人 诚 信 承 诺 制 度 ，对 涉 嫌 恶 意 投 诉

的 客 人 进 行 记 录 和 限 制（黑 名 单），

以合理方式拒绝恶意住客入住。”朱

磊说。

当 然 ，营 造 良 好 的 消 费 环 境 ，除

了 酒 店 自 身 ，更 需 要 消 费 者 在 内 各

方 力 量 的 努 力 和 对 契 约 精 神 的 共 同

遵守。

“如 果 不 遏 制 类 似‘ 碰 瓷 ’行 为 ，

可 能 会 引 来 越 来 越 多 人 的 效 仿 ，有

关 部 门 需 对 此 进 行 坚 决 抵 制 、严 厉

打击，同时引导消费者建立合法、理

性维权的理念。”曹安迪说。

不 少 业 者 提 到 可 以 通 过 文 明 行

为 宣 传 、行 为 准 则 制 定 等 措 施 对 客

人 行 为 进 行 约 束 。“ 对 于 恶 意 投 诉

者 ，建 议 相 关 部 门 运 用 行 业 黑 名 单

或 失 信 人 员 名 单 等 多 种 形 式 将 其 纳

入失信人员，加大联合惩戒，提高恶

意投诉的成本。”吴丽云说。

“ 社 会 各 方 应 当 共 同 发 力 ，做 到

让客人满意的同时，保护好酒店的声

誉和权益。行业组织应加强自律，制

定行业标准；监管部门应加强监管力

度，对恶意投诉者和不当行为进行严

肃处理 ；公众应增强消费责任，不轻

信 不 实 信 息 ；媒 体 应 当 有 清 醒 的 判

断，给予客观公正的报道。”朱磊说。

还 有 业 者 提 出 ，类 似 话 题 一 旦

出现，必然引发公众对酒店安全、卫

生的担忧甚至是质疑，而大众的“矛

头”也多数会对准酒店，习惯性支持

所 谓 的“ 弱 势 群 体 ”，在 这 种 话 语 环

境下，被冤枉的酒店如何自证清白？

“此类事件属于影响消费者信任

度的品牌危机事件，酒店不能有‘大

事化小小事化了’的态度，必须一查

到底、找回‘清白’。”唐伟良说。

吴 丽 云 建 议 ，一 旦 问 题 发 生 ，酒

店 要 第 一 时 间 向 社 会 发 布 问 题 处 理

的 进 展 ，以 真 诚 、公 开 、透 明 的 态 度

及 时 回 应 社 会 关 切 。 如 果 确 实 被 冤

枉 了 ，那 么 就 应 该 展 示 酒 店 的 安 全

卫 生 措 施 和 品 质 保 障 ，以 增 强 公 众

的 信 心 ，以 最 大 限 度 减 少 不 良 投 诉

可能带来的继发性不良影响。

遇到恶意投诉
酒店要怎么做

□ 本报记者 唐伯侬

“ 我 们 旗 下 有 3 家 民 宿 ，暴 雨 造 成

的 经 济 损 失 严 重 的 大 概 几 十 万 元 ，不

严 重 的 也 有 十 几 万 元 ，目 前 正 在 着 手

修 复 ，还 有 员 工 安 抚 与 关 怀 工 作 。 就

民 宿 自 身 修 整 而 言 ，大 概 需 要 两 周 时

间 。 但 民 宿 周 边 的 交 通 、道 路 等 损 毁

严 重 ，修 复 则 需 要 更 长 时 间 。”爨 舍 民

宿 品 牌 创 始 人 韩 永 聪 说 。 爨 舍 民 宿 位

于门头沟区斋堂镇爨底下村。

同韩永聪一样，经过此次特大暴雨

洪 水 灾 害 ，北 京 门 头 沟 、房 山 部 分 地 区

的 民 宿 从 业 者 正 面 临 着 民 宿 及 所 在 村

庄 的 恢 复 重 建 。 尽 快 恢 复 正 常 状 态 、

从 修 复 中 寻 找 转 机 成 为 他 们 共 同 的 心

愿。

恢复与反哺

“民宿房间在暴雨中被冲刷、浸泡，

当 前 需 要 进 行 房 屋 修 缮 、周 边 清 淤 、地

面材料更换等，大概需要 20 天左右的时

间 。 但 是 民 宿 所 在 的 斋 堂 镇 很 多 区 域

的 道 路 曾 被 水 淹 没 ，附 近 的 109 国 道 的

路 基 基 本 被 冲 毁 了 ，现 在 正 在 打 通 中 ，

想 恢 复 到 此 前 的 模 样 ，大 概 需 要 2 至 3

个 月 。”北 京 唯 摩 文 化 旅 游 发 展 有 限 公

司总经理罗继新说，该公司在门头沟区

运营着两家民宿。

而 以 上 情 况 正 是 不 少 民 宿 主 当 前

面临的共性问题。除了民宿受损，民宿

所 在 地 的 旅 游 生 态 环 境 被 破 坏 得 更 为

严重。

北京槐井石舍文化旅游有限公司市

场部负责人纪勇介绍，公司旗下有 3 家民

宿和两家餐厅，都在门头沟，保守估计整

修费用在五六十万元。预计今年的市场

会受到非常大的影响，待民宿重开时极有

可能已经进入淡季。“目前，我们正 在 抓

紧 时 间 维 修 房 屋 ，尽 快 恢 复 运 营 能 力 ，

无论未来市场情况如何，还是要做好准

备工作。”纪勇说。

一位建筑领域的业内人士提醒，在

恢 复 重 建 过 程 中 ，民 宿 要 对 建 筑 本 身

进 行 安 全 性 评 估 ，也 要 对 灾 后 的 周 边

自 然 地 质 条 件 进 行 风 险 评 估 ，对 周 边

可 能 产 生 崩 塌 、滑 坡 、泥 石 流 的 山 体 进

行防范处理等。

如今，政府部门组织的道路清淤、垃

圾清运正在如火如荼地进行。记者在采

访中发现，不少民宿主除了做民宿自身

的修复，也在为村子提供一些帮助。

罗 继 新 告 诉 记 者 ，这 段 时 间 ，他 们

打 算 为 附 近 的 抢 险 人 员 提 供 住 宿 和 餐

食。“经历过此次灾害，我和员工心中充

满 了 感 激 。 无 论 是 暴 雨 来 临 时 村 民 间

不 分 彼 此 、互 帮 互 助 的 情 谊 ，还 是 解 放

军 和 有 关 部 门 工 作 人 员 不 顾 个 人 安 危

第一时间赶来救助和抢险的大爱精神，

都 给 了 我 们 很 大 的 触 动 ，我 们 应 该 回

馈 。”罗 继 新 计 划 当 民 宿 修 复 至 能 够 入

住时，请抢险人员住进来。“抢险人员吃

的 基 本 是 冷 食 ，等 民 宿 修 复 后 ，我 打 算

给他们做饭送餐，让他们至少吃上一口

热饭。”

把“危”化成“机”

灾 害 过 后 ，把 员 工 安 顿 好 、把 基 础

设 施 恢 复 好 固 然 重 要 ，民 宿 从 业 者 更

需 要 思 考 的 是 如 何 让 市 场 尽 快 从 灾 害

造成的困境中走出来。

“ 在 此 之 前 ，民 宿 恢 复 运 营 后 重 要

的是提供增值服务，提升造血能力。”韩

永聪告诉记者，整体旅游生态的恢复可

能需要一年左右，从城区到他们民宿大

概有 70 公里的路程，客人自驾过来时会

对自身安全有所顾虑。“这种情况下，更

要把在民宿的体验感做足、拉满。比如

我们计划把文创类体验类爨砖拓印、瓦

片 画 制 作 、营 地 茶 歇 等 变 成 免 费 项 目 ，

客人信任我们，我们就要拿出更大的诚

意 。 尤 其 是 在 周 边 景 观 类 景 点 尚 未 修

复好的情况下，民宿需要给客人安排更

丰富的体验。”

“ 民 宿 首 先 应 当 做 好 自 我 修 复 ，在

周边景区、营地等设施尚未及时恢复的

情况下，应当加强自身配套服务设施建

设 ，适 当 拓 展 乡 村 地 区 的 旅 游 产 品 ，来

弥补自身的产品体系不足，比如尽可能

为 客 人 提 供 参 与 度 高 、体 验 性 强 的 活

动，尽可能消除核心吸引物暂未恢复或

者供给不足导致的客人满意度下降，平

衡 其 期 望 值 。”北 京 第 二 外 国 语 学 院 旅

游科学学院教授唐承财说。

对此，南开大学旅游与服务学院教

授 马 晓 龙 也 表 示 认 同 。“ 当 前 阶 段 或 许

正 是 民 宿 重 新 梳 理 产 品 、提 升 服 务 的

契 机 ，真 正 挖 掘 出 民 宿 最 独 特 的 点 并

将 其 放 大 ，才 能 对 客 人 有 持 续 的 吸 引

力 。 民 宿 不 仅 要 恢 复 至 此 前 的 状 态 ，

还 要 做 得 更 多 ，比 如 新 增 一 些 可 供 观

赏或是体验的区域。”

除 了 自 身 的 恢 复 ，多 位 业 者 提 到 ，

民 宿 应 当 积 极 投 入 到 所 在 地 区 的 灾 后

重 建 工 作 中 。“ 民 宿 的 发 展 是 依 托 于 整

个大的乡村市场，民宿要借助这次事件

深度参与到所在地的恢复重建之中，尤

其是不少民宿为第三方运营企业，更需

要 与 村 子 建 立 更 为 紧 密 的 联 系 。”北 京

第 二 外 国 语 学 院 旅 游 科 学 学 院 教 授 李

彬说，此时民宿要承担起社会责任。

“ 民 宿 不 是 孤 立 的 存 在 ，而 是 要 与

村 民 和 村 子 形 成 利 益 共 同 体 ，大 环 境

恢 复 了 ，民 宿 才 能 得 以 更 好 地 发 展 。”

北 京 联 合 大 学 中 国 旅 游 经 济 与 政 策 研

究中心主任曾博伟说。

做好未来规划

“现在抢险工作正在紧锣密鼓地进

行 中 ，政 府 也 在 统 计 受 损 情 况 ，出 台 了

相 应 的 补 偿 措 施 ，困 难 是 暂 时 的 ，我 们

相 信 今 后 村 子 能 恢 复 到 不 错 的 水 平 。”

谈及未来，罗继新充满了希望。

边 恢 复 重 建 、边 规 划 未 来 ，考 虑 灾

后 如 何 实 现 新 的 发 展 ，不 少 民 宿 业 者

冷静而不失斗志。

李 彬 建 议 ，从 宏 观 角 度 来 讲 ，要 考

虑 如 何 解 决 原 本 道 路 交 通 、旅 游 要 素

布 局 、安 全 问 题 等 。“ 对 民 宿 来 说 同 样

如 此 ，比 如 消 除 安 全 隐 患 、增 加 安 全 设

施 、苦 练 内 功 做 好 员 工 培 训 ，同 时 要 结

合当地文旅业态及时调整发展思路。”

灾害过后，消费者市场信心的修复

同样成为从业者需要面对的难题。

“消费信心的提振需要多方面的努

力 ，对 于 没 有 受 暴 雨 太 多 影 响 ，或 是 短

期 内 可 以 修 复 完 成 并 能 够 正 常 营 业 的

民宿来说，非常重要的一点就是要通过

各 种 渠 道 ，把 民 宿 已 经 恢 复 设 施 安 全 ，

目前环境良好的信息传递给客人，实现

供给方和需求方间信息的对称，增强目

标 客 群 的 出 游 意 愿 和 信 心 。”北 京 第 二

外 国 语 学 院 中 国 文 化 和 旅 游 产 业 研 究

院副教授吴丽云说。

李彬提醒，当下阶段正面引导非常重

要，民宿把安全要素植入到产品和服务中，

让客人切身感觉到其对安全的重视。未

来也可以考虑组织一些自然灾害、安全防

范等方面的教育活动和旅游活动。

还有业者提醒，经历过突发性地质

灾 害 ，民 宿 在 规 划 选 址 和 经 营 方 面 的

安 全 性 显 得 尤 为 重 要 ，应 坚 持 预 防 为

主 、避 让 与 治 理 相 结 合 的 原 则 。 民 宿

还 要 实 行 规 范 化 的 运 营 管 理 ，加 强 汛

期 地 质 灾 害 隐 患 的 监 测 和 巡 查 工 作,

随 时 做 好 人 员 的 撤 离 准 备 。“ 还 有 一 点

尤 为 重 要 ，就 是 加 强 防 范 地 质 灾 害 知

识 的 宣 传 普 及 ，提 高 大 众 对 突 发 自 然

灾害的防范意识。”

入 住 莆 田 湄 洲 岛 蓝 海 民 宿 ，可 以

迎 着 海 风 ，体 验 赶 海 拾 贝 的 乐 趣 ；来

到 海 边 边 Seaside Villa·平 潭 沙 滩 海 景

民 宿 ，可 以 漫 步 沙 滩 ，欣 赏 浪 漫 的 烟

花 秀 …… 今 年 暑 期 ，随 着 旅 游 市 场 迎

来 旅 游 高 峰 ，福 建 民 宿 行 业 快 速 回 暖 ，

众 多 精 品 民 宿“ 一 房 难 求 ”。 市 场 热

了 ，也 吸 引 不 少 投 资 者 进 入 民 宿 赛 道 ，

留住“人气”的同时带来“钱景”。

市场逐步恢复

“信息回不过来，真的回不过来，平

均 2 分 钟 就 要 回 复 1 条 信 息 ，半 夜 两 三

点 还 在 回 信 息 、接 订 单 。”8 月 12 日 ，福

建省莆田市湄洲岛民宿协会副会长、湄

洲 岛 蓝 海 民 宿 负 责 人 曾 丽 英 在 朋 友 圈

分享了暑期忙碌的工作场景。

“ 湄 洲 岛 拥 有 30 多 公 里 的 海 岸 线 ，

这 里 有 蓝 天 、碧 海 、阳 光 、沙 滩 ，受 到 很

多 省 外 游 客 的 青 睐 ，尤 其 是 亲 子 家

庭 。”曾 丽 英 告 诉 记 者 ，她 一 共 负 责 两

家 民 宿 的 运 营 ，暑 期 以 来 ，客 人 不 断 ，

20 间 客 房 已 预 订 到 8 月 下 旬 ，经 常“ 一

房难求”。

记者在采访中发现，随着暑期旅游

业 的 强 劲 复 苏 ，众 多 市 民 出 游 热 情 高

涨 ，各 地 热 门 景 区 或 者 网 红 打 卡 地 周

边的民宿迎来大量客流。

甲级旅游民宿、霞浦拾间海民宿创

始 人 陈 蜀 曼 告 诉 记 者 ：“ 霞 浦 县 因‘ 中

国 最 美 滩 涂 ’而 出 名 ，今 年 暑 期 ，这 里

吸 引 了 众 多 游 客 前 来 休 闲 度 假 ，拾 间

海民宿预订目前已安排到 9 月上旬了，

民 宿 的 入 住 率 可 达 到 95% ，已 恢 复 到

2019 年同期水平。”

花筑·澜溪美宿位于漳州南靖云水

谣 景 区 的 中 心 位 置 ，它 是 由 一 座 近 百

年 的 木 结 构 青 砖 老 宅 翻 修 改 建 而 成 ，

是 乙 级 旅 游 民 宿 。 该 民 宿 的 主 人 简 清

云 是 土 生 土 长 的 客 家 人 ，这 家 民 宿 是

他开的第 3 家民宿，共有 8 间客房，2019

年 对 外 开 放 。“ 今 年 暑 假 ，民 宿 的 入 住

率 比 以 前 好 很 多 ，7 月 10 日 至 8 月 14

日 ，房 间 入 住 全 部 是 满 员 状 态 。 游 客

不 仅 可 以 感 受 这 座 土 楼 人 家 的 古 香 韵

味 ，还 可 以 沿 着 河 岸 漫 步 ，感 受 土 楼 文

化底蕴。”简清云笑着说。

用心留住客人

海 风 徐 徐 ，树 影 花 香 。 在 海 边 边

Seaside Villa·平 潭 沙 滩 海 景 民 宿 ，白 天

可 以 坐 在 院 子 ，邀 约 三 五 好 友 煮 茶 品

茗 ，静 静 地 感 受 着 时 光 流 淌 。 夜 幕 降

临 ，可 以 结 伴 在 沙 滩 闲 庭 信 步 、欣 赏 璀

璨的烟花点亮星空。

当城市生活越来越喧嚣，人们对恬

静 的 乡 村 生 活 越 来 越 向 往 。“ 今 年 6 月

民 宿 刚 开 业 时 ，我 们 推 出 一 项‘ 八 点

伴 ’服 务 ，即 晚 上 8 时 到 9 时 在 沙 滩 上

放 烟 花 ，受 到 游 客 的 追 捧 。 一 位 上 海

游 客 激 动 地 说 ：‘ 我 已 5 年 没 有 看 过 烟

花 ，没 有 想 到 在 这 里 圆 梦 了 。’”该 民 宿

的 主 人 小 白 告 诉 记 者 ，看 到 客 人 的 反

应 ，坚 定 了 她 们 将 乡 村 美 学 融 入 民 宿

的 决 心 ，将 平 潭 的 石 头 、木 头 以 及 旧 家

具 都 融 入 民 宿 的 氛 围 布 置 中 。 她 们 还

邀 约 当 地 村 民 到 民 宿 前 的 沙 滩 上 补 渔

网 ，通 过 多 种 方 式 与 游 客 建 立 情 感 连

接 ，让 游 客 充 分 感 受 平 潭 乡 村 生 活 的

独特魅力。

打造有温度的民宿，提供优质的服

务 是 关 键 。“ 服 务 的 好 坏 ，是 形 象 口 碑

的 关 键 点 ，是 摆 脱 住 宿 天 花 板 、不 断 延

展 旅 游 新 业 态 的 突 破 口 。”业 内 有 关 人

士认为。

“ 暑 期 是 旅 游 旺 季 ，亲 子 游 等 旅 游

产 品 非 常 火 爆 ，带 动 了 亲 子 消 费 和 亲

子 经 济 快 速 发 展 ，这 就 倒 逼 了 民 宿 服

务 要 向 多 元 化 、个 性 化 方 向 不 断 转 型

和 升 级 。”陈 蜀 曼 介 绍 ，民 宿 推 出 了“ 管

家 服 务 ”，暑 假 期 间 ，帮 助 客 人 答 疑 解

惑 、推 介 文 化 和 旅 游 精 品 线 路 ；开 展 大

自 然 小 课 堂 体 验 活 动 ，吸 引 了 众 多 亲

子 家 庭 前 来 参 与 赶 海 、玩 游 戏 等 体 验

活动。

“游客入住我们民宿大多是奔着参

观 云 水 谣 景 区 来 的 。 我 们 在 为 游 客 提

供 水 果 、下 午 茶 等 服 务 的 同 时 ，还 赠 送

土 楼 之 光 博 物 馆 参 观 券 ，让 游 客 了 解

土 楼 悠 久 的 历 史 ，体 验 土 楼 传 统 夯 土

技 术 ，观 看 南 靖 土 楼 木 偶 戏 表 演 ，感 受

中 国 传 统 建 筑 文 化 的 魅 力 。”简 清 云

说 ，下 一 步 ，民 宿 将 深 挖 文 化 内 涵 ，引

进 漳 州 非 遗 木 版 年 画 、年 糕 制 作 等 项

目 ，不 断 丰 富 体 验 内 容 ，让 入 住 客 人 玩

得好、“留得住”。

政策足前景好

“我有一所房子，面朝大海，春暖花

开 。”曾 经 ，海 子 的 诗 让 无 数 年 轻 人 对

住 在 山 脚 下 、大 海 边 的 生 活 充 满 无 限

遐 想 。 如 今 ，随 着 城 市 生 活 节 奏 越 来

越 快 ，城 市 近 郊 或 乡 村 的 民 宿 越 来 越

受人们的青睐。

“这些民宿既展示了当地的自然风

光 与 文 化 底 蕴 ，也 满 足 了 游 客 休 闲 度

假 需 求 ，被 旅 游 业 者 看 作 是 有 发 展 潜

力 的 产 业 。 福 建 省 出 台 系 列 支 持 政

策 ，让 旅 游 业 者 更 放 心 、更 大 胆 去 投

入 。 在 此 环 境 下 ，各 类 民 宿 如 雨 后 春

笋 般 涌 现 ，现 在 全 省 民 宿 已 达 9000 多

家 ，呈 现 多 层 次 、多 样 性 等 特 点 ，不 断

满 足 游 客 住 宿 的 多 元 化 需 求 。”厦 门 市

思 明 区 曾 厝 垵 文 化 创 意 产 业 协 会 会

长 、住 一 宿（福 建）民 宿 服 务 机 构 负 责

人宁军说。

记 者 了 解 到 ，为 推 进 民 宿 高 质 量

发 展 ，福 建 省 把 民 宿 业 发 展 纳 入“ 十 四

五 ”文 化 和 旅 游 发 展 规 划 ，并 出 台 了 一

系 列 政 策 加 以 推 进 ：福 建 省 文 化 和 旅

游 厅 出 台《福 建 省 滨 海 休 闲 带 民 宿 发

展 专 项 规 划》，以 丰 富 的 滨 海 旅 游 资

源 为 依 托 ，整 合 沿 海 民 宿 旅 游 业 ，培

育 文 化 和 旅 游 消 费 新 热 点 ，打 造 福 建

滨 海 民 宿 休 闲 度 假 带 ；福 建 省 政 府 办

公 厅 印 发《关 于 促 进 民 宿 发 展 若 干 措

施 的 通 知》，提 出 强 化 规 划 引 领 、放 宽

民 宿 市 场 准 入 、引 导 民 宿 经 营 者 创 新

特 色 发 展 等 10 条 措 施 ，明 确 民 宿 市 场

准 入 、发 展 标 准 ，将 促 进 民 宿 持 续 健 康

发 展 。

福 建 各 地 文 化 和 旅 游 等 部 门 积 极

响 应 ，出 台 相 关 民 宿 发 展 政 策 。 今 年 7

月 ，平 潭 综 合 实 验 区 管 委 会 发 布《平 潭

综合实验区 民 宿 管 理 办 法》，进 一 步 规

范 旅 游 民 宿 经 营 活 动 ，并 在 民 宿 连 片

开 发 管 理 方 面 推 出 鼓 励 措 施 ，促 进 民

宿 业 持 续 健 康 发 展 。 该《办 法》出 台

后 ，平 潭 就 新 增 备 案 民 宿 17 家 。 截 至

目 前 ，平 潭 已 备 案 民 宿 503 家 、提 供 约

3500 间 客 房 、4800 张 床 位 ，涌 现 了 枕 海

入 眠 、松 海 石 器 部 落 、艾 海 兰 、马 腿 意

宿、越寂岚厝等一批优质的民宿品牌。

莆 田 市 湄 洲 岛 管 委 会 办 公 室 2022

年 出 台《湄 洲 岛 旅 游 民 宿 星 级 评 定 及

管 理 办 法（试 行）》，将 湄 洲 岛 旅 游 民 宿

依 次 划 分 为 三 星 大 众 民 宿 、四 星 优 品

民 宿 、五 星 精 品 民 宿 3 个 等 级 ，进 一 步

规 范 湄 洲 岛 旅 游 民 宿 经 营 。“ 截 至 目

前 ，莆 田 湄 洲 岛 已 评 定 民 宿 249 家 。 同

时 ，目 前 全 岛 正 在 创 建 、筹 建 的 民 宿 还

有 150 家 ，我 们 将 依 据 标 准 ，全 力 做 好

民 宿 评 定 工 作 ，不 断 提 升 民 宿 服 务 品

质 ，打 响‘ 湄 洲 人 家 ’民 宿 品 牌 。”曾 丽

英告诉记者。

福建省文化和旅游厅党组成员、副

厅 长 吴 新 斌 说 ：“ 下 一 步 ，福 建 要 立 足

促 进 全 省 文 旅 经 济 高 质 量 发 展 的 需

要 ，建 立 健 全 促 进 民 宿 发 展 协 调 机 制 ，

推动民宿服务品质提质升级。”

暑期“一房难求”福建民宿升温
□ 本报记者 李金枝

暴雨过后 京郊民宿修复中寻转机
□ 本报记者 唐伯侬

市场观察

房山区韩村河镇圣水莲庭旅游民宿的灾后清理工作已接近尾声，正在做复工迎接游客的准备。 本报记者 陈晨 摄

观点

热点追踪


