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暑期出游烦心事不少，导游放话———

““不不爱爱花花钱钱，，回回家家守守着着钱钱去去吧吧””
二季度投诉

同比多三成
业内人士提醒：

旅行前签好合同很重要

本报8月14日讯（记者 万兵
实习生 刘成溪） 据济南市旅游
监察支队统计，2015年第二季度，共
产生62件有效投诉，比上年同期增
加13件，同比上升26%。其中投诉对
象全部为旅行社。和第一季度相比，
增加7件，环比上升13%。

可见，旅游旺季到来的同时，旅
游投诉量也水涨船高。2013年旅游
法实施前后，也就是2013年的第三、
第四季度，有效投诉量分别为40件
和16件，都远远低于现在的数字。伴
随新法颁布暂时消停的跟团乱象，
大有卷土重来之势。

唯一不变的是，投诉对象中旅
行社一般都占到总数的九成以上。
被投诉的主要问题里，费用问题分
歧、购物以及导游员或领队服务不
到位是最为常见的。

被这些纠纷缠身的游客，多数
也有共同点：比如参加的是低价团、
找的旅行社资质不足、旅游前未签
订合同等等。去北京游玩的李先生
就说，由于自己是在网上订的路线，
所以没有签订合同。对于旅途中出
现的问题，自己也只能忍气吞声。赴
泰游玩的王女士则是比较典型的低
价团。在多家旅行社网站上，赴泰七
日游价格一般为5000元左右，王女
士的费用是打了对折。

对此，山东国信国际旅行社总
经理张晓国说，对游客来说，出行前
一定要咨询旅行社是否正规、是否
具有旅行社业务经营许可。出发前
签好合同更是重中之重。“即便是在
网上预订路线，也不影响签合同。可
以要求旅行社传真过来，也可以让
参团导游带过来。”张晓国说。根据

《中华人民共和国旅游法》规定，旅
行社“应当与旅游者订立合同”。

具体到旅游过程中，游客往往不
只和旅行社接触，还和景区以及与组
团社有合作关系的机构或个人产生
服务关系，因而，在维权时常常陷入
这些机构互相推诿扯皮的困境。

对此，业内人士表示旅游者不
必担心。根据旅游法，无论是组团社
还是地接社、酒店、餐馆、景区等方
面原因造成旅游者人身损害、财产
损失，旅游者都可以要求组团社先
承担赔偿责任，组团社承担责任后
可再向其他合作机构追偿。

组团社唯一不需要承担责任的
情形是，因为民航、铁路、城市公共
汽车等公共交通经营者的原因造成
旅游者人身损害、财产损失的情形，
但也需要协助旅游者向公共交通经
营者索赔。

旅游旺季到来，市民出游量增加的同时，旅行中的糟心事儿也多了起来。旅游法实施
近两年，任意安排自费项目、导游等人员服务态度差、出事索赔困难等问题，在短暂消停后
卷土重来了。

一路总被导游催着走

8月初，市民李先生一家
五口报了北京三日游。李先生
说，本想带着老人一起散散
心，最后却惹来一肚子火。

据李先生介绍，导游为了
增加自费景点，硬压缩原定的
景点游览时间。“比如去长城，
原本说好是两个半小时，结果
停车停得太远耽误了一些时
间，实际游玩时间从买票进去
到 出 来 连 一 个 半 小 时 都 不
到！”李先生说。

这个尚且有点理由，但路
过十三陵时，李先生就更郁闷
了。“导游从车上指了指，说这
就是十三陵，然后这个景点就
算过了。”李先生解释，之所以
这么心急火燎的，是因为导游
添加了恭王府、中央电视台、
海底世界等自费项目。

时间有限，只能从原来的
项目里挤。“腿快还行，年纪大
的还没能看就被催着跑。”李
先生说，老人有老年证，当初
说好的优惠也没给。

这些都还好说，最让李先
生和家人受不了的是导游的
恶言恶语。李先生说，有些自
费项目部分游客不想去，导游
就说：“出来就是花钱的，不爱
花钱回家守着钱去吧。”李先
生说，类似的话导游说得特别
溜。“还说人活这一辈子，最重
要就是把钱花出去，不然死了
以后也是浪费。”和老人一同
出游的李先生听着这话别提
有多刺耳。

玩漂流包落入水中

现在不少游客喜欢体验
一些运动项目。对于缺乏相关
经验的游客来说，景区能否给
予到位的指导显得很关键。市
民刘女士体验漂流时就碰上
了景区乱指挥，结果导致自己
被水泡得全身湿透，随身物品
也有损坏。索赔时景区却端起
了架子。

据刘女士描述，8月9日下
午，她和姐姐来到泰山大裂谷
漂流。临近终点时，刘女士乘
坐的皮艇驶向下坡后卡在漩
涡里出不来，未能及时到达终

点。后面紧跟着的皮艇直撞过
来，把刘女士的皮艇死死压
住，刘女士和姐姐也因此被泡
在水里。

刘女士说，她们全身湿透
不说，随身的包掉入水中，包
内手机、车钥匙等物品均有不
同程度损坏。“同艇的一对夫
妻还受了轻伤。一个女的被撞
得不轻，头晕呕吐。”刘女士
说。

这一切并不是偶然，在刘
女士看来，景区工作人员的指
挥是导致事故发生的重要原
因。她们姐妹两人一开始分别
坐皮艇的第二、三排，但工作
人员硬让姐妹二人坐到一、二
排，把后面的位置让给抱着小
孩的夫妻俩，否则便不开艇。
刘女士称，据她了解，皮艇的
一、四排应由体重较重者坐才
能保证正常平稳行驶，她认为
体重分布不均，导致此次压船
事故。

此外，在终点等候游客的
景区工作人员未能及时发现
事故，也导致后船没及时避
让。刘女士说，她和姐姐上岸
后湿着全身走完约2000米的
低温溶洞，心情十分糟糕。

事后，刘女士要求景区及
旅行社道歉，赔偿精神损失
费。“旅行社说没有人身伤害
不同意赔偿。”刘女士说。目
前，刘女士称经过旅游局与旅
行社多次沟通后，景区同意赔
偿门票等费用，但自己索赔过
程中早已身心俱疲。

领队无资质滑翔坠海

和刘女士相比，济南市民王
女士的经历更为惊险。在泰国沙
美岛体验滑翔伞时，伞绳断裂，
她紧跟着坠入海中。事后王女士
在索赔过程中才知道，当时的领
队连基本资质都没有。

今年5月21日，王女士意
外捡到一个大便宜：百事通旅
行社提供的赴泰旅游指标，七
天六夜，仅收2500元。王女士
没有犹豫，当晚就赶到了机
场，但发现领队旗子上标的是

“同盛假期”字样。
王女士当时也没有想太

多，继续随团旅行。5月24日，
王女士随团来到沙美岛，参加
当地自费滑翔伞项目，但在滑

翔伞升到空中时，伞右边的绳
子突然断裂，王女士随即坠入
海中。好在有救生衣，加上救
生船及时赶到，她被救了起
来。

事后王女士发现脖子、腿
等都有划伤，右肩肌肉也拉伤
了。尽管王女士得到了及时医
治和泰国船家方面的部分赔
偿，但她对带队的同盛假期领

队非常不满。“事情发生以后
他一声不吭，任凭我说什么都
不理我了。”王女士表示。

回国后，王女士向济南市
旅游局进行了投诉。经初步调
查，百事通和同盛假期为合作
关系，前者为组团社，后者是
供应商。当时赴泰领队无相关
资质，据旅行社负责人称已将
其辞退。

本报记者 万兵 实习生 刘成溪

▲王女士玩
滑翔伞坠海前照
片。

王女士提供

王女士和
百事通签订的旅
游合同是从泰国
回来后补签的。

王女士提供
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