关于旅游城市防范旺季舆论风波的三大建议
导游作为宣介旅游城市形象的关键性群体之一，其行为举止、谈吐教养一直与所在地的城市形象息息相关。观察发现，近年来因游客未购物未消费，或消费金额未遂导游所愿等原因引发的舆论风波呈现增加蔓延态势，一定程度上给不少旅游城市形象造成了持续性的负面影响，需要及时采取一些针对性措施加以有效干预。
分析认为，在疫情回归“乙类乙管”之后的当下，一方面源于人们旅游消费需求的激增，另一方面则是因为各地文旅局长接续“出镜代言”，已经较为成功地预热了舆论氛围。在这种情况下，如果我们没有对旅游公司、旅行社及导游群体提前做好充分而全方位的风险防范，一旦后续这类舆论风波事件高发频发，势必会与之前极力营造的积极氛围造成巨大的情绪反差，甚至诱发“舆论反噬”，不仅会让前期所做的一切努力功亏一篑，而且还会严重损害旅游城市的社会形象。
以前几天三亚、海口两地联动顶格处罚因游客不购物而遭威胁辱骂的导游杨某某及其旅行社的舆论事件为例，其实已经给我们提了个醒：虽然这场可能危害海南旅游声誉的风波，在两地快速而主动的处置回应下得到成功平息，但如果总是依靠舆论风波发生之后的事后处置“止损”可能并非长久之计，还需要我们从前置风险防范的角度入手，尽可能地将一些工作靠前，来最大限度避免这样的情况出现。
跟踪网上反馈，结合个人判断，提出如下三个针对性防范措施及建议，供以三亚、海口为代表的各大旅游城市相关部门决策参考。
一是提前针对导游群体、重点旅行社组织开展一系列专题培训。建议文旅部门可进一步发挥属地行业协会的作用优势，针对当前部分导游群体强制要求游客购物、个别旅行社以过度低价为噱头欺骗游客参团等共性问题，组织开展一系列针对性培训，帮助他们逐步树立“一个小小的负面舆论风波有可能会毁了整个城市形象”的危机意识，切实承担起维护旅游城市良好形象的社会责任。以这次事件为例，三亚、海口文旅部门可以趁机进一步强化各旅行社、旅游公司主体责任，按照“谁主管谁负责”的原则，对全市导游群体开展一次职业素养、行业自律等方面的思想道德教育培训，从群体思想教育层面减少接下来发生类似事件的可能性。
二是持续增加“免费游”“低价团”等明显违反市场规律旅游产品的检查频次。观察发现，受近年来当前旅游行业内部竞争激烈等方面因素的影响，一些明显低于市场正常价格、严重违反市场价格规律的“免费游”“低价团”等旅游消费产品屡有出现，通过抓住部分人群“赚小便宜”“薅羊毛”的消费心理，在成功组团成形后，再以各种理由强制要求游客购物消费，是这些年来旅游类负面舆论事件多发的最关键原因。因此，建议文旅、市场监管等部门在开展对旅游市场开展常规性检查的同时，要特别注意属地旅游社、旅游公司是否出现了这类明显有违市场规律旅游产品的苗头，及时给予提前干预和定向约谈，可以有效防范后续发生这类舆论风波的风险。另外，还可通过签订承诺书、责任状等诚信约定的方式，对旅行社、旅游公司进行责任约制，也能一定程度上消除他们在市场利益面前想要甘冒风险的心理。
三是提前针对旅游产品消费过程中可能产生纠纷给出快速维权路径。分析认为，在线下加强旅游行业规范自律的同时，也要在线上加强舆论引导和氛围营造。比如旅游城市在旺季来临前，可通过旅游消费提醒、景区要点提示、旅游注意事项等方式，给那些已经报名旅游的游客群体及想要报名旅游的潜在群体提供一个清晰的快速维权路径，以让他们切身感受到维权及时、处置快速等良好“售后体验”，从城市形象“修复”的角度释放一座旅游城市的最大善意。
可以预见，2023年会是旅游强势回归的一年。如果把各地文旅局长接续出境比作是广告营销，那么旅游体验和后续口碑就是产品质量和售后体验，而这两样将更为关键和重要。
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