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观点

因为禁止游客携带食品入园且要翻包检
查，上海迪士尼乐园常常被吐槽甚至起诉，
最近又被一位法学专业的大学生告上法庭。
但上海迪士尼的最新回应是：外带食品与饮
料的规定，与中国大部分主题乐园以及迪士
尼在亚洲的其他目的地一致。
显然，这个说法无法令公众满意，甚至

更加激发众怒。因为就算其他乐园也禁止自
带饮食也搜包检查，但错误的行为不会因为
做的人多了就变得正确。一个全球知名的企
业，不是追求更好地尊重消费者权益，而是
高举赤裸裸的比烂大旗，真是让人遗憾。迪
士尼乐园需要正视的问题不是有多少乐园在
这么干，而是这么干到底对不对？
其实，迪士尼不需要和其他乐园对比，

自己照照镜子都可以反思。因为作为全球连
锁的企业，迪士尼不只是在亚洲有乐园，他
们在欧美却无此规定。而且，迪士尼历史上
还有过著名案例，迪士尼最初禁止园内饮
酒，但法国巴黎的乐园因此遭到欧洲人持续
抗议，后来迪士尼不得不取消了禁酒令。
迪士尼学会了尊重西方消费者饮酒的文

化和权利，却没有学会尊重东方消费者的隐
私权——为了执行自带饮食的禁令，他们要
让消费者打开包以供搜查。当一个规定需要
以侵犯消费者隐私的做法配合才能实施的
话，企业本就该三思。
在持续的反对抗议声中，迪士尼坚持这

个做法，恐怕不是所谓的卫生担忧，而是谋
求利益最大化。因为卫生担忧根本不值一
驳，迪士尼自己也卖饮食，一样会产生垃
圾；如果只是担忧卫生问题的话，迪士尼适
当提高票价来充当“卫生处理费”，都比现
在翻包检查吃相更好看。之所以不这么做，
最好的解释是，在园内卖高价饮食挣钱更
多。
这样的行为在法律上可能确实有争议，

尽管有律师认为迪士尼的做法侵犯了消费者
权益，但关于消费者选择权的界定，在法律
上存在模糊地带。只是别忘了，法律的根本
还是关乎民意共识，是权衡各方权益之后提
炼出来的游戏规则。哪怕现有法律暂时无法
判定迪士尼违法，也不代表它的行为就是正
当的。
在这个意义上，学法律的大学生状告迪

士尼有很强的现实意义。她把一个存在普遍
争议的问题推送到法律的框架下，这既是检
验事件本身的合法性，也是在检验现有的法
律条文是否完备，是否能呼应民意诉求。
回顾曾有过的一个类似争议，即饭店能

否禁止消费者自带酒水，也曾经历过漫长的
讨论和反复，要权衡企业自主经营权和消费
者权益之间的矛盾。而当时的法律也很难给
出裁判，但最后的结局有目共睹，允许消费
者自带酒水得到了新的法律保障。好企业在
好的规则下，依旧能实现自己的利益最大
化。
在普遍的民意公愤之下，希望迪士尼不

要固执地站在消费者权益的对立面。哪怕是
为了自身利益考量，如此不惜侵犯消费者隐
私权等多项权益的行为，也不可能持久。与
其在消费者的讨伐抗议中、在必将完善的法
律约束中仓皇求变，不如早早积极回应消费
者诉求，寻求更好的共赢之道。

（据人民网）

迪斯尼，
你最应该考虑的
是消费者权益

敬一山

为应对暑假客流高峰，8月 7
日上午，张家界市武陵源区委旅
游工作委员会发布关于加强武陵
源核心景区游客分流的通知，自
即日起至 9月 30日期间对天子山
——袁家界景区实行临时单向流
动管理措施，以减少游客排队时
间，减轻景区交通运输压力，提
升游客游览舒适度和体验度。据
了解，此次单向流动管理措施内
容为：游客乘百龙天梯上山，游
览袁家界和贺龙公园景区景点后
必须从天子山方向下山；游客乘
天子山索道上山，游览天子山、
袁家界景区景点后必须从袁家界
方向下山，不得原路折返。
（据腾讯·大湘网8月 7日报
道）

如果要问张家界最怕什么，
答案很可能是两个：一个是怕没
游客来，另一个是怕游客来了进
不去景区。由于旅游景区天然存
在淡旺季明显的特点，每逢黄金
周、暑寒假等节假日，景区就进
入了旺季，进入景区的游客人数
就会出现“井喷”，在特定的时
间段里游客量的骤然飙升，导致
景区游道拥堵、排队时间过长等
现象，给景区的承载容量造成巨
大压力，也让游客的体验感降
低，严重影响景区乃至旅游城市
的品牌美誉度。所以，多年来，
关于旅游旺季如何化解排队难、
拥堵等棘手的问题，政府部门想
了很多办法，也陆续出台了一些
措施，包括预约购票及分时限流
等手段，但收效有限。
一直以来，每当旅游旺季来

临之时，媒体的报道都倾向于展
示旅游人数，报道中刊发的人山

人海的图片，很容易让人误认为
张家界景区人满为患。而实际
上，张家界各大景区的容量远未
饱和。造成景区拥堵、排队时间
过长，根本原因不在于景区容量
不足，而在于景区浏览路线行程
设计、疏通管理机制，以及商业利
益博弈占主要因素。这也就是 8
月 7日出台的“游客分流”措施一
经实施后，景区拥堵和排队时间
过长的难题很快得到缓解的原
因。
据粗略统计，执行游客分流

以来，根据前后 5天的数据，以
发班趟数进行分析，变化如下：
天子山索道下站增加3%，百龙天
梯下站减少2.5%，天子山索道上
站增加 4%，百龙天梯上站减少
4%，杨家界索道下站增加 3%。
天子山站（风云站场）排队时间
从上午十点半开始到下午五点缩
减至下午二点左右，减少排队时
间三个小时；迷魂台站排队时间
从下午二点开始到下午六点半缩
减至五点半左右，减少一个小时
左右；百龙天梯下站的结束时间
由晚上八点五十左右提前至七点
二十左右，下班时间平均提前一
个半小时左右。
游客分流措施实施后，游客

流量更加均衡地分流到了黄石寨
索道、杨家界索道和天子山索
道。旅行社配合政策调整路线，
从森林公园进景区明显增加很
多，到了黄石寨往返，再前行杨
家界索道进景区，分游到袁家界
和天子山。从标志门就上天子山
索道和百龙电梯，看完袁家界就
分流到天子山、杨家界、黄石
寨。其中，天子山索道和实施前
对比增加客流量 5%到 12%左右。

此条措施实施后，得到了游客和
导游的高度好评。
事实证明，这样的调整确实

提高了景区的通过率，提升了游
客的满意度。但与此同时，由于
线路的优化调整，也引起了部分
旅行社和景区运营方的异议。一
种说法是，旅游行程怎么安排，
是一种市场选择，政府不该行政
干预，而应该由市场说了算。如
果站在纯商业的角度，当然应该
让市场的供需双方进行双向调
节，通过市场供给方的竞争完成
市场化的运转。然而，旅游行业
是一个长链产业，每一个环节都
不是独立的存在，正因旅游业是
关联性和边缘性极强的第三产
业，其在国民经济发展中的地位
和作用，要求政府予以干预主
导，而政府弥补"市场失灵"的重要
功能对干预旅游市场具有天然的
优势，是任何一家旅游企业都无
法替代的、也是企业不可能完成
的任务。某种意义上，在旅游产
业中，旅游企业的利益应基于张
家界旅游城市的整体利益这个大
局，因为抛开张家界城市的整体
利益来谈某个具体的旅游企业的
利益，从根本上就是一个伪命题。
当然，这里说的“行政干

预”是指政府针对旅游产业出现
的结构性问题做出科学合理的调
节，政府干预的范围应立足于宏
观层面，并非鼓励政府运用行政
手段对旅游企业运营的微观层面
施加影响。如何理顺了政府、市
场、社会三者关系，各司其职，
各归其位，既考验政府的行政能
力，也对张家界旅游市场运营参
与者胸襟与智慧的考验。

景区“游客分流”之我见
王力黑


