
云南旅游资源“天赋异禀”，经过多年发展，

旅游业成为云南重要的支柱产业。但曾经，粗放

的传统发展模式严重破坏了云南的旅游生态。

“近年来，为守护好云南旅游的‘金字招牌’，我们

先行先试，做了很多探索。”云南省文化和旅游厅

副厅长孙炯说。2017年以来，云南省实施的以整

治乱象为基础的旅游革命，成为推动云南旅游文

化业转型升级的重要事件。

这两年，旅游革命不断深化给产业带来持续

影响，又遇到新冠肺炎疫情带来的冲击，“彩云之

南”重塑旅游新生态之路走得顺不顺利，成效如

何？日前，经济日报记者前往昆明、大理、丽江等

重要旅游城市，探寻这场“风暴”给云南旅游业带

来的影响与变革。

乱象

旅游口碑急剧下降

走进云南，四季如春的昆明、风花雪月的大

理、雪山古城辉映的丽江、旷古静谧的香格里

拉……每一处都有别样风景。然而，最近 10 年

来，让云南出名的除了美景以外，还有一系列旅

游业负面新闻。

2017 年 2 月 23 日，“云南省副省长微服私访

被购物店强迫消费”登上各大网站头条。在此之

前，媒体曝光的云南导游强迫消费事件层出不

穷。2014年至 2016年，云南旅游投诉率连续 3年

占据全国榜首。

为何乱象频频发生？长期在旅游系统工作

的昆明市文化和旅游局党组书记杨明俊一针见

血地指向了“低价游”。“几十年来，以旅游购物为

核心的传统旅游模式，已经严重破坏了我们的旅

游生态。”

这种模式下，“买，不买”看似是游客的自由，

但直接关系到从业人员的切身利益，游客和导游

不断爆发的摩擦在互联网“放大镜”下成为舆论

焦点，也导致了云南旅游口碑急剧下降。

乱象还未终止，云南旅游又被互联网和私家

车催生的自由行时代打了个措手不及。数据显

示，2015 年，自由行游客占据云南旅游总人数的

70%，跟团游已降至30%以下。

“团队游和自由行正此消彼长，但面对迅速

兴起的新兴旅游人群，云南还没有完全构建起与

之相应的旅游体系。”孙炯说。

杨明俊对此深有感触：“我们的旅游产品老

化、单一。我们是春城，但没有避暑避寒产品；我

们是历史文化名城，但历史却躺在博物馆里不会

说话。市场、消费需求都在变，如果我们不变，就

会被淘汰。”

口碑影响美誉度，团队游逐渐被休闲度假游

取代，顺风顺水的云南旅游业开始遭遇前所未有

的困难。

重塑

构建诚信市场环境

今年初，记者走进丽江古城景区游客中心，

在大厅的第一个窗口，一个醒目的“退”字提醒游

客，这里是云南省游客退货中心丽江古城服

务点。

“我这里最大的一笔退货是在2020年8月13

日，那名游客花 1.08 万元买了一个玉石挂件，过

了几天感觉买贵了，经过核对后，我们帮助他进

行了退货。”丽江古城景区管理局综合行政执法

局付晓东把这次退货准确记录在了档案里。

2019 年 5 月 1 日起，云南省全面实行游客购

物“30 天无理由退货”制度，向强迫购物、欺诈游

客等乱象扔下了一颗重磅炸弹。

在此之前，为整治旅游市场问题，2017 年 4

月 15日，云南省人民政府印发《云南省旅游市场

秩序整治工作措施》，在旅游购物管理、规范旅行

社经营行为等 7 个方面出台了被称为史上最严

的 22 条措施，力求以最彻底的措施斩断灰色利

益链条，解决“低价游”经营模式等问题。

“当时出台这些政策，可以说是壮士断腕。

随着周边省份旅游业兴起，大家担心如此重拳整

治，可能连低价团都没有了。”丽江市文化和旅游

局局长张建华回忆道。

压力之下，云南推动省旅游改革的决心和勇

气没有动摇缩减。他们知道，整治乱象只是一剂

“感冒药”，根本目的是要倒逼商家和市场构建起

一套以诚信体系为基础的“免疫系统”，让旅游业

中的“病毒”无处藏身，最终形成健康有序的旅游

市场环境。

数据统计显示，云南旅游投诉量从2017年全

国第6位下降至2018年的第21位、2019年的第25

位。云南旅游革命的成果之一，就是遍布全省旅

游景区、车站、机场的123个游客购物退货监理中

心 与 130 个 退 货 服 务 点 构 成 的 体 系——这是

诚信云南新标志、云南旅游新品牌。数据显示，

云南“30天无理由退货”游客满意率达99.9%。事

实证明，旅游服务质量整体提升后，云南旅游人

数非但没有下降，旅游收入还增加了。

从业 15 年、曾获得“全国五一劳动奖章”的

丽江导游张宇亲历了这场改革前后的变化，“整

个市场越来越规范了，我身边的小伙伴们也在转

型，大家都通过优质服务去赢得尊重”。

体验

数字化提升旅游服务

2020年，“一部手机游云南”智慧旅游项目被

列为文化和旅游信息化发展典型案例，并在全国

范围内推广。这是云南省实施的旅游革命“三部

曲”中，将智慧化作为重要抓手加快旅游转型升

级的一大成果。

2018年10月1日，云南省人民政府与腾讯公

司联合打造的全域旅游智慧平台“一部手机游云

南”平台（简称“游云南”）正式上线，全面覆盖游

客在云南的游前、游中、游后各项需求，将“云南

只有一个景区，这个景区就是云南”的宣传口号

落实在一部手机上。

为什么会选择这样一个赛道布局，用孙炯的

话说，“互联网时代，只要会上网，你就可以来一

场说走就走的旅行。这已经是旅游的大趋势”。

在迪庆香格里拉普达措国家公园景区，负责

网络技术建设的杨洋展示了这款 APP 的强大之

处：出发之前，游客打开“游云南”可以看到景区

实时风景，了解导游导览；如果选择前往景区，在

线预约后，可以实现人脸识别，通过刷身份证、扫

码等方式快速入园；找厕所、停车位时，可以通过

手机平台实时获悉附近的剩余空位；每到一处，

还 可 以 用 平 台 AI 识 景 、语 音 解 说 功 能“涨 知

识”……

实际上，推出“游云南”APP除了能为游客提

供智慧化服务平台，帮助他们“一机在手，全程无

忧”，同时也为政府提供了监管服务平台，实现

“政府服务无处不在”。

打开“游云南”APP，投诉模块被设置在主页

上。游客有任何困难，均可通过这款应用直达云

南16个地州的文旅部门。

“这是前几天做的一次回访，这位女士反映

在一家民宿预付了一个月房租，但提前离开时老

板不愿退钱。工作人员处理后，她表示很满意。

我们监控了整个处置流程。”在丽江古城综合管

理指挥中心，丽江古城保护管理局综合指挥办公

室主任张业兵介绍，“首先要保证游客玩得舒心，

出现问题我们要及时处理”。

目前，“游云南”上投诉 24 小时办结率为

99.9%，平均办结时间为 3小时 53分，是全国旅游

投诉处置最快的平台。昆明、丽江、大理以及西

双版纳州办结时间最快在2小时内。

融合

打破劣币驱逐良币格局

整治市场秩序、消灭旅游乱象为深化改革铺

平了道路，如何推出符合当下新兴人群消费特征

的新产品，成为云南推进旅游革命的又一关键。

今年春节假期，在大理市洱海畔的喜洲古

镇，一些看够风景的年轻游客会走进喜洲会客

厅，寻访一个二次元故事的诞生地。25 岁的白

族少女杨冬儿在此组建了“洪荒动漫”团队，以大

理州自然、民族文化元素创作的漫画《苍山小册

子》，全网阅读量已超 1000万次。“以苍山小熊猫

为原型的精灵‘元元’，以苍山雪作为原型的白族

少女‘雪灵’……这些角色的灵感均来自大理文

化或者当地非物质文化遗产。”杨冬儿说。

在丽江玉龙雪山脚下，《印象丽江》实景演出

每天吸引着众多海内外游客观看。10 多年时间

里，它已经上演了 1 万场以上，经久不衰。《印象

丽江》以奇山异水为基础，展现了古老的东巴文

化、悠久的茶马古道历史和纳西族民俗民风，成

为丽江旅游一张亮丽文化名片。

在昆明，许多游客会因为一款“讲武堂雪糕”

而慕名前往云南陆军讲武堂历史博物馆。2019

年，云南讲武文化科技有限公司与博物馆合作，

以文创产品“生活化”、文化历史“活态化”为理

念，开发了色彩系列、剪影系列等 11 类 130 种极

具创意的文创产品。云南讲武文化科技有限公

司副总经理方青蓝表示，“历史要活化起来，通过

文创产品开发、活动营销这些喜闻乐见的方式，

游客更容易接受，也能更快更好地将云南的历史

和文化传播出去”。

“生活和消费方式变了，游客的心态和见识

也不同往日。”杨明俊认为，要满足占比 70%的新

兴旅游人群需要，需不断创新旅游业态，打造特

色差异化的产品。“我们并不是没有文化，关键是

要深入挖掘、融合发展，把同质化严重的内容压

缩，改变劣币驱逐良币的格局。”

洗牌

重构文旅产业新体系

“我们在大理看了 3 次洱海，在丽江古城发

呆了 4次，在西双版纳逛了 5次，你能不能给我再

来云南的理由？”这种游客开玩笑似的发问，实际

上是对云南旅游发展40年来的一次拷问。

在孙炯看来，旅游革命虽然取得了成效，但

面对全国旅游业正在经受的新一轮大洗牌，有没

有全新的旅游产品供给来吸引旅游人群？这是

云南旅游转型升级中必须直面的问题。

2019年 4月，云南省正式提出打造大滇西旅

游环线的构想。近两年这一构想的实施，正是云

南破解新课题的重要依托。

资料显示，大滇西旅游环线最初涉及德钦、

香格里拉、丽江、大理等地约 1600 公里。之后，

在原有基础上新增 1600公里涉及昆明、玉溪、红

河、普洱、西双版纳、临沧、楚雄的西南环线，形成

“8 字形”大环线。在这条线路上，滇西丰富的高

原峡谷、雪山草甸、江河湖泊、火山热海、古城韵

味等独特旅游资源与有较高开发价值的 1079个

旅游资源点被串联起来，形成了世界上独一无二

的旅游黄金线路。

云南省把大滇西旅游环线建设作为推动旅

游升级的杠杆，这其中，打通交通瓶颈是基础工

程，加快半山酒店项目建设是最大亮点。

迪庆藏族自治州香格里拉市的松赞林卡酒

店，坐落在山坡上，几幢藏式房屋错落建造，石板

铺路、石块垒墙，松赞林寺矗立在不远的蓝天之

下，让人感到整个建筑与环境和大地深切关联。

松赞文旅度假酒店集团首席执行官知诗七

林介绍，松赞集团一直以藏族文化为特色，按照

“风景+精品山居+在地文化+当地居民员工+游

客体验”的酒店运营模式来打造旅行目的地。“一

方面是‘推窗即景’，酒店本身与自然环境融为一

体，就像‘从地上生长出来’；另一方面充分发掘

在地的文化与旅游资源，把酒店从单一住宿功能

延伸出去变成旅行目的地。”

实际上，如何建设和运营半山酒店并没有统

一标准。但是云南省在定位和风格上有严格要

求：要展现“低调的奢华”。在大理苍山脚下，北

京人白海峰将一处废弃的白族老宅改造成精品

民宿，眼下正在积极申报。他认为，半山酒店不

仅是住宿的需要，还应该成为旅行者的情怀驿

站，“为了感受当地的自然和文化住进来，学会慢

下来，享受生活”。

去年 3月以来，云南各地积极探索推进半山

酒店建设。按照计划，今年底，云南省将建成运

营半山酒店 50 家以上；到 2025 年，将打造 150 家

以上。

“围绕 3200 公里的大环线，我们希望通过政

府 250亿元的公共旅游服务设施建设，拉动 1400

多亿元的社会资本投资，最终构建一个包括半山

酒店、旅游小镇、游客服务中心、异地租车服务

点、旅游急救医疗点、观景平台等在内的旅游文

化产业综合服务体系，推动滇西区域的经济社会

发展。”孙炯说。

1000多年前，因商贸交流在边疆地区兴起的

茶马古道的一部分，恰处于大滇西旅游环线之

中。不久之后，也许游客能再次感受这条古代商

贸通道的美丽和繁荣。
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最新数据显示，清明假期有望迎来今年首个跨省出游小高峰。其中，

云南丽江跻身跨省游热门目的地前三名。新冠肺炎疫情对旅游业带来巨

大冲击，云南旅游业同时也正在适应着自身旅游革命产生的种种变化。旅

游资源得天独厚的云南，前些年一度被粗放的发展模式严重破坏旅游生

态。2017年以来，一场以整治乱象为基础的旅游革命在云南展开，推动云

南旅游文化产业转型升级。这场自我革命是否经受住了市场考验？成效

到底如何？

“彩云之南”重塑旅游新生态
——云南旅游产业调查

本报记者 周 斌 曹 松

转型并非易事

防乱须下重手
曹 松

云南旅游业依靠先天资源优势快速发

展，成为支撑当地经济的重要产业。然而，

躺在旅游资源上吃老本，注定不能长久。近

10 年来，随着数字经济发展与新兴旅游人

群出现，以观光购物为核心的传统旅游已落

后于市场需求。新兴消费群体对于传统购物

游并不买账，而旅游从业者从回扣中获取利

润的惯性一时还无法“制动”，双方冲突在

所难免。

众多旅游管理从业者深知云南旅游业正

处于“内忧外患”之中，既有内部改革的迫

切需求，也面临其他省份的紧紧追赶。如果

不能“自我施压”，继续“肆意任性”下

去，最终很难保住“金字招牌”。

所幸的是，云南自上而下以壮士断腕的

勇气开启了一场自我革命。目前来看，云南

在深入推进“整治乱象、智慧旅游、提升品质”

旅游革命“三部曲”中取得了积极成效，但距

离最终目标仍有长路要走。云南旅游要实现

成功转型升级，关键要打破过去的产业模式，

重新构建起新的旅游生态，而在此过程中，减

少无效低端供给、丰富新产品供给、加强优质

供给，推进旅游业供

给 侧 结 构 性 改 革 势

在必行。
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为推动

旅 游 升 级 ，

云南省加快

半山酒店项

目建设。图

为丽江一家

精品酒店。
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曹 松摄

玉龙雪山脚下的《印象丽江》实景演出现场。 本报记者 曹 松摄


