
C032010年9月13日 星期一

编辑：翟恒水 组版：五军

今日青岛·关注

青岛游，萝卜快了不洗泥？
8月旅游旺季岛城旅游服务质量大幅缩水

监管部门要当回事啊，否则丢咱青岛的人！
本报记者 孟艳

早早预订了客房

大老远来了被涮

不少游客担心旅游旺季期间，

找不到宾馆，大都选择提前网上或

者电话预订，不过让游客没想到

是，当如期入住时，酒店又称没有

房间。记者了解到，8月份游客对

青岛星级酒店与非星级酒店的投

诉占到36 . 5%，占了所有投诉的大
头。其中游客主要反映的是宾馆饭
店不守信誉，预订房间违约，收费
不合理，硬件设施不完善、故障维
修不及时以及员工服务等问题。经

过旅游局统计，有游客投诉，在华

美达酒店、新利德宾馆、爱尊客商

务酒店等酒店预订客房后，都遭遇

了酒店违约，游客入住时称没有客

房，不少游客只好临时去找酒店入

住，造成了不便。另外，有游客入住
欧陆商务宾馆、东泰宾馆感觉卫生

条件差，要求退房，酒店扣留房费
拒不退还，游客预交融海轩度假酒

店房费和押金，因故未住酒店却不

退款。

业内人士表示，由于8月份是
旅游旺季，不少酒店客房都是一房
难求，因此也造成了酒店频繁违
约，不给预订客房的客户留房间的

情况。

酒店趁热乱收费

餐馆打起马虎眼

另外，记者了解到，除了违约

外，旺季期间，酒店对游客服务质

量下降。有游客在爱情海精品酒店

付房费时，被要求支付2%刷卡费；

渤海湾大酒店空调坏了无人修，造

成房间热；入住东海饭店、世纪文
华酒店不能上网，要求退房被收
费；入住世纪文华酒店,游客搬动

客厅桌子时,台灯损坏，台灯的三

条支架中有一个是以前坏的,酒店

却让其全额赔偿；入住金凌王府商

务宾馆承诺24小时热水，实际上

却没有热水等。

而在消费方面，不少餐饮企业

也打起“马虎眼”，前哨大酒店餐厅

员工与游客发生口角，鹰谷万怡酒

店前台收银员看错结账单；游客反
映麦岛海鲜一条街大排档饭菜质

量差；一家海鲜馆13元的水饺结

账时被收20元，店老板的态度还

非常蛮横。另外有游客反映在火车
站海鲜美食城就餐，讲好海贝36

元一盘，上菜后一个海贝就收费
36元。

导游不带证件

司机竟然甩客

旺季期间，旅行社服务缩水，

不给游客买返程票，导游迟到、不

带证等服务缩水现象非常多。据旅

游部门统计，8月份，除酒店外，投

诉较多还有旅行社服务质量和景

点景区服务质量，主要反映旅行社

接待服务不规范，导游不尽责、旅

游车况差，司机不认路等问题。

记者了解到，有游客投诉，华

悦旅行社安排团队住宿条件差，没

有热水，导游带团迟到且未持证上

团；锦绣、夏日风情旅行社未给游

客购买返程火车票；民族旅行社组
团市内游，旅游车故障，耽误行程，

导游迟到；新锐国旅安排住宿不达
标且团队用餐安排不定时；团队在

游客嘉酒店就餐，酒店员工对客人

言语不当。世纪风情旅行社安排住
宿差；四方盛世旅行社安排的宾馆

游客拒绝入住；夏日风情旅行社导

游带团服务态度冷淡，春秋旅行社

导游未按计划安排景点游览，海之

情旅行社导游与游客发生肢体冲
突，扬帆假期旅行社导游与司机甩

客，新锐旅行社导游带团不佩戴导

游证等问题。

拉客不厚道，上船再加钱

景点由于客流较多，服
务质量也明显缩水。游客反
映购买石老人观光园景区

门票，售票人员出售熊牧场
门票，与之协调不退票；游

客举报崂山明霞洞景点，有

人组织捐款；回澜阁售票人

员服务态度不好等。

游客还反映青岛宝石
车队司机接待“崂山一日

游”团队，一儿童身体不适
呕吐在车上，司机责令家长
清扫异物；在栈桥附近乘坐

旅游车市内游，司机服务态

度差，强迫老人进景区，司

机将小孩吃的东西扔窗外。

有游客投诉，奥帆中心

海上游艇游览时间短；栈桥

摊点售票海上旅游，票面价

格20元，实际收费30元。上

船时，服务人员又要加收
10元，称可以多游览一些

景点；海上旅游售票点拉客

海上旅游、极地景点游，因
等候时间长，要求退票被拒

并恐吓；游艇售票点拉客海

上游，说好车接车送，游玩

之后不送客；在栈桥西侧购

票海上旅游，被推荐“免费
市内一日游”，游船人员承
诺1小时将游客送回原地，

乘船后，因游客不愿意再买

票进入信号山景点游览，旅

游车司机甩客等问题。

旺季别当“爷爷”

淡季甭装“孙子”

本报记者 孟艳

旅游旺季，像青岛

这样的旅游名城，“爷

爷”“大爷”们多了起

来，一个个牛得要命：

服务价格和服务脾气

大涨，而相应的服务质

量却大大缩水，越到旺

季投诉越多似乎成了

旅游行业的另类潜规

则。但“爷爷”“大爷”

“牛人”们曾想到否？正

是旅游旺季，才会有更

多全国各地、世界各地

的旅客来到你这个城

市，每一个游客都是一

个流动的宣传员，他们

会把各种“口碑”带到

全国各地、世界各地。

旺季服务的大缩水带

来的是“臭口碑”的加

倍，“期望值越大，失望

率就越高”，损害的是

岛城的形象，丢的是咱

青岛的人啊！

到了旅游淡季，酒

店、旅行社等为了揽客，

态度反而好了起来，“爷

爷”们都开始装起了“孙

子”，这也与旺季形成非

常大的反差。这种服务

质量的不稳定，带给青

岛这个旅游名城的是不

健康的循环。

旅游是一项事业，

而不是一件事情，不能

由着企业和服务者的脾

气胡来。这种旺季高高

在上是“爷爷”，淡季唯

唯诺诺当“孙子”的做法

非常不可取。只有高标

准的、符合国际惯例并

与岛城名声相衬的长远

服务规范，才能消灭“近

视眼”顽疾，让岛城的旅

游服务业走上健康的良

性循环。

明明提前预订了客房，可入住时酒店却称没有；旅行社、景点“爱玩不玩”的服

务态度让游客窝火。记者了解到，作为举办过奥帆赛的城市，青岛美名远播，但在旅

游旺季，旅游行业缩水的服务却让慕名而来的游客大失所望。8月份，旅游部门接到

的投诉及咨询1286件，其中受理投诉669件，有效投诉137件，而反映服务质量问题的

占到有效投诉的四成多。客源多，服务就该缩水吗？这很丢咱青岛的人啊！

旅游旺季，各地大量游客来到青岛，服务质量的缩水令岛城旅游业形象受损。 本报记者 盛文静 摄

崂山一日游，游客意见多

报名崂山“一日游”却

被告知无合同、无收据。记

者从旅游部门的统计信息

发现，游客针对崂山一日游

的投诉数量也非常多。

有游客反映“崂山一日

游”环境不好，原本计划乘
坐崂山专线车游览，结果在

火车站附近被拉客，对此现

象表示不满；还有游客表
示，在青岛五金集团招待所

报名参加“崂山一日游”，乘
坐的崂山中转车不给票，大

沽路附近摊点拉客“崂山一
日游”，每人收取125元，发
票上只写“崂山一日游”，并

没有单位盖章或者落款等；

在桃源居宾馆报名参加“崂

山一日游”，被收费安排到

电视观光塔等景点游览；在

栈桥附近参加“崂山一日

游”旅游车已交费，可第二

天早晨被通知不能去；在世

纪之星酒店报名崂山一日

游，约定不坐索道，无合同，

无收据，成人125元，儿童
90元，而同团友只交费90

元，在去崂山之前被带到坐
船的地方，与行程不符；还

有游客反映“崂山一日游”

景点游览时间少，购物多；

在黄岛某酒店内预订“崂山

一日游”，约定空调车但实

际不是，游客要求换车被丢

在火车站不管。

另外，有游客投诉在石

老人海水浴场更衣冲水，每

人10元，缴纳40元，但实际

上只有一人前往更衣冲水，

想要退还30元，遭到工作
人员辱骂；石老人海水浴场

环卫人员捡到游客车钥匙，

归还时索要400元；游客反

映五四广场的卡通人物与

游客发生摩擦，五四广场、

奥帆中心照相多收费。
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栈桥一带的游艇在旺季的投诉也很“旺”。 本报记者 杨宁 摄


