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今日泰山

行业整治也应正视导游诉求，有的导游也挺受委屈

游游客客与与导导游游相相互互尊尊重重才才美美好好

国庆期间，央视
集中曝光了云南香
格里拉等地导游恐
吓游客的旅游乱象：
在香格里拉一日游
中，当地导游强迫游
客参加“藏民家访”
自费旅游项目，甚至
用暴力语言威胁游
客，一系列报道将导
游野蛮的行径公之
于众。一时间舆论哗
然，在“黑导”之外，
导游头上又多出一
顶“野蛮导游”的帽
子，而惩治本次事件
中的嚣张导游就成
了治理旅游市场乱
象的集中点。而提及
旅游乱象，导游问题
似乎也成了最受关
注和诟病的点。

本报通讯员 郑燕

山东大学旅游管理系副教授
王晨光表示，“导游问题是旅游市
场乱象中的表面集中点，旅游业
乱象丛生多源于不正当竞争、零
负团费及监管失灵，导游并非始
作俑者。”“固然类似香格里拉事
件中的导游欺诈强迫游客，也需
要负责任，但其根结仍在零负团
费的违规操作上。”

部分业内人士表示，当前旅
游市场不完善的薪酬制度让导游
跟游客一样沦为受害者。导游的
工资、社保依然缺乏保障，基本生
存需求难以满足的前提下，很难
再谈与游客之间的和谐相处。旅
游市场乱象发端于市场环境的不
规范，注意力仅集中在某些无良
导游身上，治标不治本，不仅不能
根治乱象，反而影响导游群体的
整体形象。

也有专家表示，“零负团费”
是造成无良导游出现的直接原
因，《旅游法》第三十五条第一款
已经明确定义“零负团费”概念；
大众一味追低的消费心理则助推
了旅行社“低价战”的蔓延。随着

《旅游法》的贯彻实施，也许能在
保证导游权益的前提下，对类似
乱象有所遏制。

针对公众将旅游市场乱象视
线纠结在导游身上，部分导游也
叫屈并提出质疑，出游过程中也
存在部分素质低、不文明的游客，
有些游客惹出来的麻烦需要导游
去解决，游客素质如何监督？

全国优秀导游员张娟说，“遇
到过很多这样的情形，0 4年出团
时，一位游客喝酒耍酒疯，拽掉我
一大缕头发。”全国优秀导游员王
飞说，09年7月带浙江的一个教师
团爬泰山，适逢下雨，游客让他去
买雨衣，等他冒雨买回雨衣发给
游客时，几位女教师因雨衣领口
不带绳要求更换雨衣，等王飞再
次冒雨买回带领口绳的雨衣时，
又有几位游客叫喊需要带扣子的
雨衣，再次买回后又有游客表示
雨衣袖子太长不想穿了。王飞说
来回折腾三次，当时已经浑身湿
透气喘吁吁，上车后居然听到几
位游客小声嘀咕，“雨衣穿不穿无
所谓的，导游就是服务的，哪能让
他们那么容易赚钱。”那一刻，王
飞摸着湿透了的衣服心里直发
抖。

香格里拉事件发生后，网
友们迅速在各大论坛、微博、
微信上发帖表达对云南导游、
云南旅游的看法。网友“我佛
慈悲”：“香格里拉导游太恐怖
了，万幸，差一点就去了香格
里拉。”、网友“钓鱼天下”：“前
几天是北京一日游导游持刀
威胁游客，现在云南又出了一
群像土匪的导游，以后出游只
能自助啦！”

家住泰山脚下的耿大爷

表示，最近几年退休没事时常
跟老伴计划着参加夕阳红旅
游团出去玩，“经常看到电视
上报道导游打人的消息，听说
导游靠拿购物回扣过日子，到
时候我们出去会不会也遭遇
到这样的事儿？”

泰安诚之旅国际旅行社
总 经 理 徐 娟 、泰 安 康 辉 旅 行
社 导 游 部 经 理 谢 方 军 均 认
为 ，造 成 目 前 这 种 现 状 的 原
因 主 要 有 三 个 ，一 是 体 制 内

行业大环境造就了导游要生
存就要通过赚取购物回扣为
生 ，部 分 地 区 零 负 团 费 下 的
低价线路导游购物加点给游
客 造 成 了 不 好 的 印 象 ；二 是
媒体舆论充斥了对导游的负
面 报 道 ，让 游 客 对 导 游 的 印
象 先 入 为 主 ；三 是 现 实 中 导
游 沦 为 弱 势 群 体 ，对 社 会 的
不 公 正 看 法 仍 无 法 随 意 说

“不”。

昆明导游协会副会长兼
秘书长李伟说，国庆期间，报
纸、网络上关于云南导游的骂
声一片。“这几天不断有昆明
导游跟我反映，他们对香格里
拉 导 游 的 新 闻 也 感 到 很 震
惊。”李伟表示，每个行业都有
害群之马，但不能因此抹杀大
部分优秀导游所付出的辛苦
和努力。

李伟告诉笔者，香格里拉
属于云南旅游线的一个末端，

“很多昆明导游跟到丽江就不
再往下跟了，至于像香格里拉
事件中的导游为何在当地还
有生存土壤我们也在各方了
解中。其实出游中，很多行程
都由旅行社制定，导游只是执

行者。”
在云南导游群体微信圈

里，云南一位导游发表了自己
的看法：“我一直对我所接待
的每一个团队心存感激，尽自
己所能为游客提供最好的服
务。由于云南部分地州旅游服
务意识还很淡薄，导游提升自
我素质也迫在眉睫。但我的同
行中也不乏演讲不输易中天、
幽默不输小沈阳的好导游。”

天津鹏越国际旅行社总部
运营总监吴英说，现在业内是
几颗老鼠屎坏了一锅汤，其实
好导游居多。“去黄山玩，下暴
雨经常毫无征兆，导游们冒雨
上山，身上能有的雨具都奉献
给了游客中的小孩、老人甚至

是青壮年；四川地震时导游宁
愿牺牲自己也要先救助团里的
游客；2013年满洲里额尔古纳
突然涨水，很多游客被滞留，旅
游车全军覆没，导游只能带着
游客淌水走出景区，一批批的
把游客送到客运站。”

吴英表示，单挑所谓的旅
游黑幕，一味的揪住不放并不
可取。好导游身边尽是，“深究
起来若是游客不选择零负地
接团，不一味的占小便宜，旅
行社还会大肆推出这些线路
吗？游客若真的一毛不拔，赔
钱的只能是旅行社和导游。扪
心 自 问 ，这 几 年 跟 团 的 游 客
们，真正遇到过几回强制购物
呢？”

乱象整治迫在眉睫

也应正视导游诉求

大环境让导游以赚回扣为生

好导游居多且辛苦，旅行社定线路只能执行
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