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连发三封公开信，掏心掏肺掏家底
哈尔滨接棒淄博火爆出圈，真诚待客就能接住“泼天富贵”

记者 陈晨 李岩松

开局差点“翻车”
靠诚意打了一场“翻身仗”

跟淄博不同，哈尔滨爆火的开局并
不“正面”。2023年12月18日，哈尔滨冰雪
大世界开园。当日，哈尔滨气温突破零下
二十摄氏度，许多游客为了体验“大滑
梯”项目，在严寒中排队四五个小时，部
分游客因没玩成情绪失控，高喊退票。

“冰雪大世界游客高喊退票”的词条
冲上抖音和微博热搜。当所有人都以为
哈尔滨这下子要“翻车”时，2023年12月
19日，冰雪大世界发布了《致广大游客的
一封信》。文中称，开园当天有4万游客纷
至沓来，“部分游客的游玩需求没有得到
充分满足，对此我们深表歉意。我们对服
务不周进行深刻反思并连夜整改。”如此
迅速的行动和应对，让围观网友感受到
了哈尔滨的诚意。

2023年12月25日，哈尔滨发布《遇见
冰雪遇见暖，不负美景不负情——— 致全
市人民的一封信》，号召哈尔滨人“传递城
市温度”“守护城市荣誉”“做好城市形象
代言人”。这封看起来很常规的冬季旅游
提醒，在这个节点无心插柳地将游客对冰
城的好感拉到了新高度。

哈尔滨的旅游向来是冬季最火，中
央大街附近商店里物美价廉的商品，一
度在网络上备受推崇。紧接着游客吐槽
一盘锅包肉卖68元的“负面舆情”，再次
让哈尔滨经受了考验。

“谁敢给我们城市抹黑，我们就让他
们关门！”可能官方还没想好怎么应对，哈
尔滨人已经用自身行动扭转了舆情走向。
他们主动追查店铺，在网络平台四处道
歉，并倒逼店主主动联系游客道歉赔偿
888元后，这股子浓浓的人情味，让哈尔
滨彻底征服了人心。

不管是官方还是市民，在出现问题
后，他们都拿出了自己的诚意，也用这份
诚意，换来了更多游客的真心。

1月1日，黑龙江省旅游工作联席会
议办公室发布了一封“感谢信”，感谢游
客的奔赴和热心建议、宣传，表态要当好

“东道主”。值得一提的是，这封信里有
“澡堂”“小公主”等接地气的词汇，也有
“人人都是服务员”的表态，掏心掏肺掏
家底，彻底打消了游客的顾虑。

“免费接送外地游客”“一周不去澡
堂子让位南泥北调”“把游客接回家里款

待”“全网直播小冰糖橘研学”……当这
些好玩好心成为网络主流，哈尔滨的旅
游数据自然可观：元旦期间，哈尔滨市累
计接待游客304 . 79万人次，实现旅游总
收入59 . 14亿元，游客接待量和旅游总收
入全面赶超2019年，达到历史峰值。

看起来老套古板的写信形式和哈尔
滨人“老铁”的性格，让这座城市从负面舆
情迅速转变成正面典型，这不仅是对城市
管理和市民精神文明程度的考验，更是哈
尔滨不打无准备之仗的一场实地测验。

“尔滨宠宾”
游客需要什么就上什么

2025年2月，第9届亚冬会将在哈尔滨
举行。据记者了解，在2023—2024哈尔滨冰
雪旅游季规划里，哈尔滨冰雪大世界、太
阳岛雪博会、哈尔滨松花江冰雪嘉年华、
哈尔滨冰灯艺术游园会、中央大街等都进
行了“演练”，共有百余项冰雪活动。

为了吸引“南方”的北京人，哈尔滨
甚至开通了首趟冰雪主题航班。借亚冬
会搞活哈尔滨旅游，可以用一年时间预
热和打造IP，但一不小心的爆火，也检验
了哈尔滨的准备情况。

黑龙江省文旅厅党组书记、厅长何晶
说，哈尔滨爆火，其实不是偶然，他们已经
做了一年的准备。从2023年年初开始，他们
就用互联网思维，运用所有的新媒体平台，
多维度地宣传黑龙江，还邀请了文旅头部
博主为黑龙江冰雪旅游进行引流。

之后他们策划了很多高流量的IP，
比如“逃学企鹅”“歌声里的黑龙江”等，
用这些IP引爆黑龙江的旅游市场。何晶
在接受采访时做了最朴实也是最有效的
回答：游客需要什么，哈尔滨就上什么。
即便是没有准备好的，哈尔滨官方派人
随时盯着网络评论，并按照“小公主”们
的意见，用最快的速度实现。

冻梨按照南方人的习惯切片摆盘让
东三省觉得不可思议；企鹅、鸵鸟和鄂温
克驯鹿都被拉出来展示东北文化；游客
想在索菲亚教堂拍月亮，哈尔滨就用无
人机将一轮直径5米的“人工月亮”悬挂
到了40米的高空；为了防止游客滑倒，在
中央大街通往防洪纪念塔的地下通道铺
设防滑地毯……

这次爆火后，当地政府严格要求宾
馆酒店珍惜机遇，不过度浮动价格、不盲
目调整价格、不虚高标注价格。市场监
管、文旅、公安等部门也被要求加大对客
房价格、食品安全、消防安全、社会治安、

服务质量等方面的监管力度，坚决打击
侵害旅游者合法权益的不法行为，全力
维护广大游客的合法权益和哈尔滨市的
良好形象。

在维护哈尔滨形象上，官方和哈尔滨
市民达到了高度统一。开劳斯莱斯的大哥
免费接送南宁11个“小砂糖橘”，给南方“小
土豆”特制甜豆腐脑，大碴子味儿切换成全
员夹子音……如此“讨好型市格”的哈尔
滨，让不少本地人直呼游客地位那是相当
高：“尔滨，你让我感到陌生”。

“有淄有味”“滨至如归”后
下一个会是谁

“上半年有淄有味，下半年滨至如
归”。网友的这句评论，完美概括了2023
年最火的两个城市，山东的淄博和黑龙
江的哈尔滨。这俩城市火的背后有一个
共同点：服务型政府思维和真诚的待客
之道。

从三封信到盯着评论改进旅游设
施、提升服务，从放开道路停车到开通烧
烤专列，哈尔滨和淄博的政府部门在这
两波爆火中得到了游客和市民的认可，
也展现了服务型政府的典型角色——— 以
市场为决定性的资源配置方式，针对游
客需要解决的难题，提供治安、交通、环
保、宣传等公共服务。

在中国旅游研究院院长戴斌看来，人
间烟火气，最抚凡人心，从淄博一直到哈尔
滨，都体现了如今旅游目的地建设的内在
逻辑规律，那就是为广大游客提供有品质
的生活、有温度的服务和更多善意。

淄博和哈尔滨都做到了这一点，那
其他城市是否可以复制粘贴？

山东大学经济学院教授、文化和旅
游研究中心主任王晨光表示，保持文旅
业稳定发展，让流量不再是昙花一现，而
是“留量”，需要精准定位目标市场，提供
多元化服务和体验，增加游客的参与感
和体验感，从而引导更多消费行为，提升
转化率，形成品牌效应。

戴斌接受央视采访时表示，旅游城
市目的地形象的建构与推广，涉及交通
基础设施、公共服务完善，投资市场主体
的培育，以及政府对旅游市场治理水平
和治理能力的现代化，这些方面构成了
整个旅游目的地接待环境的全部。

对于其他城市来说，无论是政府、公
共部门、商业机构，还是城市的居民，让城
市变得有品质、有温度、有善意，才能成为
游客所喜爱的旅游目的地。

记者 张琪 路董萌

“11个‘小砂糖橘’安全，漠河全部接到！”
1月3日，11个来自广西南宁的小朋友结束哈
尔滨之旅，来到漠河。

据了解，11个小朋友的年龄在3岁到6岁
之间，由3位老师带队，从广西南宁来到东北
地区游学，由于统一的橘色服装，加上来自盛
产砂糖橘的广西，他们被网友爱称为“小砂糖
橘殿下”。

冰雪游迎来旺季，火热
的哈尔滨接待了来自天南海
北的游客们，不仅有南方“小
土豆”、云南“小蘑菇”，还有
广西“砂糖橘”，以及在路上
的杭州“小笋干”。而这一波
旅游热带来的泼天富贵，也
延伸到漠河。

为给孩子们开启一趟神
奇温暖的旅程，哈尔滨和漠
河“交接棒”，一路保驾护航，
从热心市民到政府部门，想
孩子所想，竭尽全力地提供
服务。

出去游玩，就找专业团
队带着。“我们和孩子们相处
很愉快，想把最温暖的一面
展现给他们。”负责接待的漠
河旅行社领队张先生告诉记
者，“砂糖橘”们在漠河一共
待3天，虽然平时接触的孩子
不少，但是集体过来游学的
比较少见。

担心远道而来的孩子们
吃不惯，餐厅老板许女士提
前准备。“不仅准备了东北当
地特色菜，还为孩子们提供
了炸香蕉、炸牛奶等甜食。”
看到孩子们个个吃得像小花
猫一样，许女士觉得被认可
很开心。

得知孩子们要来，中国
最北消防站——— 北极村消防
站的消防员们早早把雪雕、
雪人准备好，还学了广西话。
同时开启直播，近1600万人涌入中国消防官
方抖音号直播间，等待“小砂糖橘”的出现。

“小砂糖橘”们在漠河的雪地中玩雪、看烟
花，篝火边响起阵阵“哇”声。

为了让“小砂糖橘”们感受到炙热的冰雪
魅力，漠河文旅局安排九曲十八弯、龙江第一
湾、北红村、北极村、北极冰雪乐园等极具特
色的景点。

看到孩子们被照顾得无微不至，很多网
友表示，“漠河把这波儿泼天的富贵接住了”。

对此，漠河市文体广电和旅游局局长程
海山表示，突然的旅游热并非偶然。“2023年
11月初，我们就开始准备。在‘吃住行游购娱’
全链条上下功夫，补齐短板。确保每一位来到
漠河的朋友都能够感受到我们的热情、质朴、
善良、诚信。”

据了解，小“砂糖橘”们预计5日离开漠
河，前往下一目的地。
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在北极村消防站，“小砂糖橘”们和消防员与

国旗合影。 图源：中国消防

一觉醒来，哈尔滨又上了8个热搜。
从负面舆情发酵到人情味萦绕松花江畔，哈尔滨用一年的

准备时间和政府、市民的“老铁”精神，打了一场翻身仗。
从淄博到哈尔滨，服务型政府和真诚的待客之道这两个共

同特点，是看起来容易但做起来很难的密码：无论是政府、公共
部门、商业机构，还是城市居民，让城市变得有品质、有温度、有
善意，才能成为游客所喜爱的旅游目的地。

1月1日，游客在哈尔滨太阳岛雪博会园区游玩。 新华社发
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