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玩周刊

就在这和谐的环境下，难免有些不和
谐的因素出现，扰乱了市场秩序，比如
“店大欺客”、无故涨价、强制购物、缩
减旅游行程等，让游客心烦意乱，更是无
心看景。

近日，国家旅游局向行业通报了2012

年10件旅游案例，有“三亚导游门”案、
游客不购物遭司机报复案、旅行社违规招
徕旅游者案、昆明中国国际旅行社和昆明
康辉永立旅行社擅自委托旅游业务案、秦
皇岛海燕国际旅行社和长治华夏行国际旅
行社违规经营赴台旅游业务案、北京华远
鹏程旅行社擅自改变旅游合同行程案、抚
顺麒龙旅行社等5家旅行社违规经营出境
旅游业务案等。这是国家旅游局连续第三
年通报年度十大旅游案例，目的是引导旅

游行业诚信守法经营、优质规范服务。
早在2009年，国务院41号文件提出，

要把旅游业培育成国民经济的战略性支柱
产业和人民群众更加满意的现代服务业，
在满意决定旅游的时代，需要游客的监
督，来促进这一目标的完成。如今，“好
客山东”品牌已经叫响大江南北，支撑这
一品牌的不只是丰富的旅游资源，还需要
有责任心的旅游企业和旅游人，以及细
微、周到、热情的服务等要素，因此就要
求练好内功，在严格执行“好客山东服务
标准”的基础上，靠“好客山东”内在的
修养打动来山东游玩的游客，去发自内心
地标榜这块金字招牌。

为引导旅游企业牢固树立“为民服
务”意识，提升“好客山东”旅游品牌形
象，近期，山东省旅游监察总队联合本报
将在全省旅游行业组织开展“人民群众满
意旅游企业”创建活动，不断完善为民、
利民、便民、惠民服务措施，深化旅游诚
信建设，提升旅游满意度。“打造良好的
旅游环境，让每一个来山东旅游的人都感
到舒心，确实能玩好，是我们旅游人的责
任。希望依靠类似的活动，提升旅游企业的
责任感和使命感，努力培育让人民群众满

意的现代服务业。”山东省旅游监察总队长
冯泮爽介绍说。

此次活动针对全省范围内的旅行社、
星级饭店、A级景区、旅游车船公司。5-7

月份，参创的旅游企业按照创建标准，查
找“为民服务”存在的主要问题和不足，
制定具体整改措施，开展自查自纠，并结
合单位实际，不断推出各种“为民、利
民、便民、惠民”服务措施。

8月份，省旅游监察总队将对创建
“人民群众满意旅游企业”的单位进行初
审，参创企业必须进行满意度调查，调查
可分2-3次进行，有效调查问卷总数不少
于300份。9月份，省旅游局将组织有关人
员对各市推荐单位采取明察暗访的方式进
行检查验收，验收结束后在山东旅游诚信
网进行公示，并接受群众监督。

您是否满意目前的旅游环境，您是否
在旅行途中遇到了让您十分满意的旅游企
业，推荐一下吧，让它成为行业学习的楷
模，您的建议将决定一众旅游人的游玩质
量和心情。

创建活动咨询热线：0531-82676313

读者推荐热线：0531-85196613/85196576

满不满意，您说话
省旅游局开启2013年度“人民群众满意旅游企业”创建活动

四川芦山等地发生地震引发人们的直
接联想，就是2008年同样发生在四川的
“5·12”汶川大地震。而在对汶川地震的
整体观察中，地震过后当地匆匆推出的
“地震旅游”，也成为一个绕不过去的观
察点。

对于是否可将“地震”视为旅游资
源、旅游动因的问题，自然无需怀疑。因
为现代社会中形成的“旅游”概念，并非
单指寻访开心快乐的事件与地点放松心
情。以认真严肃的心境到一个值得探究的
旅游目的地实地学习、考察了解历史真相
的旅游，在各类形态的旅游当中，一直就
不少见。旅游者到访意大利的古城庞贝如
是，到访波兰比克瑙奥斯威辛集中营如
是，到访日本的广岛原爆纪念馆亦如是。

但是，开展类似“地震旅游”之类的
关乎人类灾难的旅游，却并不是一件简单
的事情。从以往的情形来看，国内开展此
类旅游的成功事例罕见，而失败的经验却

比比皆是。而不了解这类旅游的特性，缺
少科学论证简单的拍脑壳匆匆上马，或者
仅以牟利作为助推力，都构成了这类可泛
称为灾难旅游的旅游形式的败因。

开展“地震旅游”并非是一件简单的
事情。旅游规划者旅游经营者若无科学理
念人文情怀，设计出来的地震旅游规划及
产品，一定会是千疮百孔。简单将“地震
旅游”当作灵丹妙药也是一个认知错误，
因为“地震旅游”的目标对象，有着苛刻
的要求。“地震旅游”并非属于以所有人
群为对象的大众旅游，只有乐于思考的
人，才是这类旅游的适格旅游者。国内一
些地方往往将类似旅游景点，定名为“思
想教育基地”，虽显生硬，但若将其中的
“思想”二字名词动用，还是较为准确地
表述了这类旅游的特性。

在目前的社会形态下，要做到这些显
然并不容易。一个历历在目的不成功案例，
就是几年前发生过大地震的四川汶川。

2008年四川汶川地震尚处救援期间，
就有人提出建立博物馆、吸引游人的震后
重建设想。震后不到一年，一个由上海社
科院搞的《四川省北川羌族自治县旅游发
展总体规划》就草草出台了。那份从谋篇
立意就存在着严重错误的《规划》，竟然
将汶川地震那场死了8万多人的大地震造
成的损失，当作是“全球独一无二的具有
垄断性的旅游资源”，把满目疮痍的北
川，看成是“天下绝品”、“独一无二”
的“无价之宝”，将规划的北川旅游称之
为“震动世界之地、震撼心灵之旅”，显
然就是首先在“地震旅游”这类特殊旅游
所必需的科学理念人文情怀上面出了大的
纰漏。

而其后我们在电视上及网络中看到，
北川地震遗址开放后，热闹的场面与拥挤
的人群，也都与“地震旅游”的内涵及形式，
存在着理念龃龉与人群不适格的问题。

由此可见，在经营诸如“地震旅游”

这类特殊形态的旅游方面，目前还存在着
从认知到设计的许多问题。而对“地震旅
游”这类特殊形式的旅游，在近些年我们
的旅游研究一直仍属缺位。与前些年相
比，可以说人们对“地震旅游”的理性认
知上尚未取得明显的提升。

此次芦山等地地震，是否再会有人提
出“地震旅游”的设想？得出肯定的答案
或许不会存在太多疑义。因为在一次灾害
过后，今天的人们常常想到的灾后重建措
施当中，“开展旅游”常常会轻而易举被
人提到。但从我们以往的“地震旅游”的
不成功实践来看，斯时慎提或不提“地震
旅游”，也许更加妥帖。旅游的经济功效
其实是可以从另外方面体现的：待芦山等
地的地震灾害完全消除后，一些常规形态
的旅游，因操作上较为简单，将会更容易
给灾区带来帮助。(作者王健民，系中国
社会科学院旅游研究中心特约研究员)

转自《新京报》

1、严格遵守国家法律、法规及
旅游行业标准、规范，服从旅游部
门行业监管，在当地旅游行业发
挥模范带头作用；

2、积极开展创建活动，主要负
责人亲自挂帅，全员参与，经常性
召开专题会议，研究推动创建工
作；

3、充分利用企业网站、报刊、
宣传栏等，广泛开展“为民服务”
宣传教育活动，积极组织员工开
展各种形式的为民服务行动；

4、维护群众和游客切身利益，
积极探索和推行多种形式的为
民、便民、利民、惠民服务措施，成
效明显；

5、主动公开服务项目、服务内
容、服务标准和服务承诺，接受游
客和社会公众监督；公开服务电
话，24小时受理咨询服务；

6、从业人员具有较高的政治
觉悟和良好的职业素养，坚持“文
明好客，宾客至上；信誉第一，真
诚公道”服务宗旨，努力向中外游
客提供方便、快捷、高效的服务；

7、建立游客满意度测评或服
务质量调查制度，定期征求服务
质量反馈意见，游客满意率达95%

以上；
8、及时处理游客投诉和纠纷，

不推诿，不扯皮；近两年内无重大
安全责任事故和重大旅游投诉案
件发生；

9、在旅游部门组织的游客满
意度测评中，满意率不低于95%；

10、积极参加省旅游局组织开
展的“全省诚信旅游示范单位”创
建活动并已获得荣誉称号。

创建“人民群众

满意旅游企业”标准

此时不要匆忙再提“地震旅游”

近年来，旅游业发展迅猛，表现
出了朝阳产业的活力，一大批旅游大
项目拔地而起，旅游环境不断优化，
服务质量进一步提升，从各个节假日
的出游统计中可以看出，人们的出游
热情空前高涨。
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