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国家旅游局监督管理司副司长余繁认为，我
国旅游市场目前总体上存在市场经营秩序和旅游
服务质量两大问题。

“这些问题基本上都是老问题，但是出现了新
变化。其次，有的问题是在减轻，有的问题有进一
步加重的趋向。”余繁说。

在皮小林看来，互联网旅游信息的混杂不实
也成为旅游市场的新问题。“现在在线旅游市场逐
步扩大，一方面方便了大家旅游信息的获取，但另
一方面也会引起选择困惑，尤其是低价的宣传，可
能对消费者造成误导。”皮小林说，这次暗访的人
员发现线上、线下信息不一致的情况相当严重。

中消协副秘书长栗元广指出，针对此次调查，
需要旅游市场中的各部门加强联合治理，严厉查
处违规行为，而严格落实带薪休假制度，能逐步缓
解旅游接待压力。

根据调查结果，皮小林发现，在今年国庆期间
“暗访”人员对旅游市场的各项服务评价明显要比
前后期差很多，而旅游价格明显上涨30%～50%，
节日期间出现了“性价比”不高的现象。

郝庆丰认为，落实带薪休假是一种很好的办
法，既让职工有了很好的休息和旅游的机会，又可
以避开节假日的旅游高峰，避免形成畸高畸低的
旅游市场。

皮小林指出，有的景区把精力都投入到怎么
盈利上，但在提供服务、保障安全上的重视不够。

国家旅游局规划专家王兴斌认为，目前旅行
社带团会引起游客的不满，主要是现在旅行社压
低价格来竞争，但另一方面，游客一味地追求低
价，也显得消费观念有些不成熟。而在我国，大量
的导游都属于灵活就业，没有保险，所以会通过带
团吃回扣，旅游行业的从业人员管理不完善这个
问题已经存在很久。

余繁认为，导游薪酬的问题由来已久，我国目
前在导游管理上存在很多问题，国家旅游局也正
在研究推动导游体制改革的工作，和相关部门就
导游的管理、人事合同、薪酬等一些问题进行调查
和研究。“在此基础上，我们会尽快提出导游体制
改革的总体方向和基本思路，会选择一些城市作
为试点，然后再进行全面推广。”

郝庆丰认为，规范旅游市场是一个长期的工
作，也是一个系统工程，要落实到具体的管理部
门。“建立旅游警察制度是规范旅游市场很好的措
施，由警察协调各相关部门进行管理，并对旅游市
场的各个企业建立计分制度，有违规行为的参与
单位，扣分达到一定程度取消其参与资格，或令其
停业培训整顿。”

王兴斌认为，在国外，规范旅游市场时行业协
会等民间组织起到的作用很强，但国内的行业组
织更多是传达政策的角色，“国内旅游市场的问题
都是在靠政府严打，行业组织起到的作用很小。”

（据中国青年报）

超七成旅游线路涉嫌违规 国内团队游服务质量平均70分

中消协暗访旅游市场
发现了什么？

如果满分是100分，我国旅游市场的服务质量值多少分？
在28日上午中国消费者协会发布的《国内部分旅游线路体验式调查报告》中，70分的平均

分显示出我国旅游市场只能算一名“中等生”。

这是一次针对旅游市场
的大规模暗访。

一个月前，中消协开展了
对部分国内旅游线路体验式
调查，来自全国24个副省级以
上消协组织的196名志愿者担
任体验员，以普通消费者身份
报团参加了覆盖国内27个省、
市、自治区的96条旅游线路。

这些线路均为符合广大
消费者休闲需要和消费能力
的代表性线路，每条线路基本
包含一定数量的 4A、5A级景
点。体验员按照调查设计对旅
游服务的重点环节进行体验。
同时，体验员借助相关专业设
备获取视频、录音、照片等大
量图文影像一手资料，发现和
记录旅游服务行业的相关问
题。

“根据常年的投诉情况
看，在旅游合同、强制购物问
题上比较突出。”中消协消费
指导部副主任皮小林说。

最新的投诉情况显示，
2015年第三季度，中消协接到
旅游服务投诉案件共1409件，

其中存在质量问题的 145件，
合同问题818件。

近年来，旅游消费已经成
为国民消费的热点和重要增
长点。统计显示，2005至 2014
年，我国国内接待游客人次从
12.12亿人次增长到 36.11亿
人次，国内旅游总收入从5286
亿元增长到30312亿元。

2015年政府工作报告中
明确提出，要提升旅游休闲消
费，加快培育新的经济增长
点，打造发展新引擎。

“国家现在把旅游作为很
重要的产业，如果消费者投诉
问题很多，这个行业很难持续
健康发展，旅游问题是消费投
诉的热点，消协要把热点问题

‘降温’。通过组织“暗访”，进
入到旅游团的内部，才能把真
实情况呈现出来，中消协希望
在整顿旅游市场上起到社会
共治的作用。”皮小林说。

调查显示，体验员对行程
前、行程中服务评价和行程后
的评价分别为 72分、69分和
69分，平均分为70分。

“这足以反映出目前旅游
服务的整体水平较低，且各环
节的得分较为相近，均有较大
的提升空间。”调查报告这样
写道。

此次调查对旅行中的交
通、导游服务、住宿、餐饮、购
物等核心环节进行了评价。从
分数上来看，交通方面的得分
较高，为73分；餐饮得分最低，
其次是购物。

在北京旅游学会副秘书
长刘思敏看来，此次调查是针
对团体旅游展开，而团队旅游
中团队餐会比较简单，多数情
况下，团队餐并不理想，消费
者不满意。

“而购物问题无论是在低
价团还是中等价位的旅行团
里都存在。因为旅行社和导游
都能拿到回扣，所以一般旅行
团也会安排购物，只不过比起
低价团，普通团不会带游客去
最宰客的店。”刘思敏告诉记
者。

中国消费者权益保护法
学研究会副秘书长郝庆丰认

为，餐饮和购物是长期存在的
问题，之所以难解决，是因为
各个商户只考虑自己的眼前
利益，很少考虑到地区的全
体利益，出现各种宰客现象。

此次调查还根据旅游目
的地对线路进行了地区划分。
从各地对行程过程中服务评
价来看，东北地区总体得分相
对较低，为59分，没有及格，特
别是在导游、餐饮、住宿、交通
方面均亟需改进。而华东地区
的总体得分相对较高，除餐饮
问题是个短板外，其余各方面
表现均处于中等水平。

“这侧面反映了我国各区
域的旅游业发展程度，华东经
济发展水平比较高，从业人员
的素质比较高，该区域每年旅
游业的经营时间也比较长。东
北地区夏天很短，冬天漫长，
对于经营者来说经营压力比
较大，加上求利心切和东北整
个经济发展水平的差距，本身
经营条件受限，因此，旅游服
务方面相对差一些。”刘思敏
说。

对此次的调查，暗访人员
主要把对旅游过程的评价体
现在行程前和行程中、行程
后。

行程中暴露的问题最多。
调查结果显示，74%的路线存
在不同程度的问题。综合体验
员评价及各类证据，发现旅游
线路中的主要问题是安全隐
患、合同违规、强制消费、诱导
消费、无证导游。

“餐饮服务是旅行过程中
服务体验的一部分，餐饮方面
的突出问题为部分团餐与合
同不符且不卫生。”皮小林指
出，某旅行社线路从海口到四
川，合同中写明是 12菜 1汤，

实际却是 8菜 1汤。而所谓加
钱是指将团餐升级。再如，某
旅行社从湖南到海南的线路
中，导游要求游客现场补交
100元，将餐标从合同的 20元
增加到 120元，如果游客不同
意，则不能跟团一起行动。

调查报告指出，购物已经
成了跟团旅游必不可少的一
部分，强制购物已成为司空见
惯又亟须治理的乱象。

“强制消费现象依然存
在，西南地区和东北地区尤为
严重，一些旅游区商品质量难
以保证。从强制消费的方式来
看，大致可分为软磨硬泡、搭
售、诱骗、威胁四种形式。”皮

小林表示，调查数据显示，在
强迫购物方面，总体上有
32.6%的体验员反映导游有安
排超计划购物、强迫购物的行
为。

在强迫参加自费项目方
面，总体上有 28.8%的体验员
反映有强迫游客参加自费项
目，东北、华中、华南、西北地
区较为严重。

导游是整个旅游过程的
主导者，导游所安排的景点、
游览的先后顺序、餐饮地点的
选择、购物和自费项目等安排
都影响到游客的旅行体验。

但此次调查发现，导游表
现出的问题主要为更改路线、

无证导游、与合同不符，且更
改路线的现象在节假日更为
严重。

在与合同不符方面，部分
地区存在旅行社承诺无法实
现或标准大打折扣。调查发
现，总体有 32.8%的体验员发
现此现象，东北地区尤为突
出，选择比例达到57.1%。

让人惊讶的是，近 1/4的
导游或领队没有相关资格证。
在服务提升上，导游讲解及态
度有待改进。调查显示，某旅
行社线路从广东到三亚，导游
介绍景点没耐心，迫不及待地
推荐自费电瓶车项目，要求游
客自费参加。

老问题亟待解决

餐饮、购物是短板

超七成旅游线路涉嫌违规


