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周刊

■中国城市报记者 张亚欣

进入6月，端午小长假和
暑期将接踵而至，旅游业也将
随之进入旺季。为了净化市场
环境，全国多地开展旅游市场
整治，重点打击不合理低价游、
恶意甩团等违规乱象。

为何年年打击、年年整改，
但不合理低价游仍屡禁不止？
整治不合理低价游的重要关卡
究竟在何处？现阶段，数字化
渐成趋势，该如何利用数字化
赋能旅游业规范发展？

乱象缘何屡禁不止

近期，随着旅游市场逐步
升温，不合理低价游、导游辱骂
游客、恶意甩团、强迫购物等旅
游乱象时有发生。

今年1月，有游客举报称，
其与家人通过旅行社报名参团
赴云南旅游，被旅行社要求在
行程中必须增加自费项目。经
查，该旅行社在与游客签订合
同时，要求游客必须缴纳保险
费及洱海花海门票、洱海船票、
吉普车费等费用，否则不能与
其他游客同团游玩。

4月16日，上海多家旅行
社招揽、组织游客30人，从上
海出发开展“全景新疆 17 日
游”行程，接待社为熊乐国际旅
行社有限公司。因消费不足，4
月28日，该团在行程最后一天
在乌鲁木齐市米东区被甩。

6月 4 日，有网友发视频
曝光，云南旅游团一女导游让
游客消费购物，不买的游客被

她骂“厚脸皮”“冷漠自私不
要脸”……

上述乱象无疑成为影响旅
游市场秩序的顽疾和毒瘤，严
重制约着行业的高质量发展。
其实，这些旅游乱象长期存在，
相关部门也屡屡出台文件进行
打击与治理，比如，早在2015
年，原国家旅游局就曾发布《关
于打击组织“不合理低价游”的
意见》，对违规的旅行社和导游
给予严厉的惩罚，同时也提醒
游客在明知是“不合理低价”的
情况下仍然参团出游，一旦被
查获，不仅不能获得赔偿，还将
受到处理。

然而，时至今日，不合理低
价游等乱象仍屡禁不止，这是
为什么？

“不合理低价游的出现，一
方面是市场需求的结果，另一
方面也与旅游市场的竞争激烈
有关，导致一些旅行社为了争
夺市场份额，采取低价游的方
式吸引游客。但这种低价游往
往存在一些问题，比如线路质
量不高、服务不到位、强制消费
等，给游客带来不好的体验。
再加上一些不法分子利用低价
游的名义进行非法经营，给旅
游市场带来了极大的负面影
响。”财经评论员张雪峰在接受
中国城市报记者采访时表示，
年年打击、年年整改，主要是因
为这种不合理低价游的问题容
易滋生，监管部门需要不断加
强监管力度，旅游企业也需要
不断提高自身的服务质量和管
理水平。

此外，农文旅产业振兴研

究院常务副院长袁帅称，乱象
屡屡出现，说明相关监管仍待
加强。尽管国家不断出台政策
打击不合理低价游，但仍有一
些企业和不法分子能够通过各
种方式规避监管、钻空子，继续
推出不合理低价产品。同时，
也有一部分消费者消费观念落
后，过度追求低价游，使得不合
理低价游市场得以顽固存在。

多地再出重拳整治乱象

多地对不合理低价旅游购
物团、导游辱骂游客等乱象再
次出重拳整治。

广西提出要建立旅游市场
红黑榜制度，将每月投诉量排
名靠前的旅行社和导游列入各
市黑榜和全区重点监管名单，
对违法违规经营的企业和个人
依法依规从严查处、开展失信
主体认定；云南则公布每月投
诉排名靠前的旅行社，并实施
重点监管，以旅游曝光台专栏
为例，定期发布游舆文旅大数
据系统的监测结果，对其中疑
似不合理低价游的套餐进行成
本复核，并对消费者进行提醒；
海南则从旅行社、导游、购物场
所、海鲜消费市场、交通出行、
旅游新业态、旅游安全7个方
面着手，严厉打击不合理低价
游，坚决杜绝强迫消费，遏制灰
色利益链，严惩餐饮缺斤少两
等行为，完善汽车租赁监管，加
大交通、食品等方面的管理力
度，守住安全底线……

整治不合理低价游等乱象
的重要关卡究竟在何处？

中国数实融合50人论坛
智库专家洪勇在接受中国城市
报记者采访时称，整治不合理
低价游等乱象的重要关卡主要
在监管部门。“监管部门需要出
台更加严格的监管措施，比如
加大对旅行社资质的审核力度
和对违规旅游从业者的处罚力
度等。同时，监管部门也应该
加强与旅游从业者的沟通和协
作，共同维护良好的旅游市场
秩序。”洪勇说。

而在中国旅游研究院院长
戴斌看来，要根治不合理低价
游等乱象，首先需要推动更多
旅行社和旅行商品牌化，让旅
游市场拥有更多诚信商家，达
到良币驱逐劣币的效果。其
次，建立一套及时、有效的司法
救助和行政救助体系，让游客
在旅游过程中能够即时即刻发
现陷阱和隐患，并迅速获得旅
游行政主管部门的帮助，斩断
灰色利益链。

袁帅建议，在加强监管力
度的同时，还应加强对消费者
的引导和教育，让消费者养成
理性消费的观念，不要盲目追
求低价游。

数字化赋能规范发展

在加快构建以国内大循环
为主体、国内国际双循环相互
促进的新发展格局的背景下，

“互联网+”正成为推动旅游业
高质量发展的重要驱动力，旅
游业数字化转型发展趋势持续
加强。因此，如何用数字化赋
能旅游业发展、打击治理不合

理低价游等乱象也成为行业新
的命题。

“数字化技术可以为精准
打击不合理低价游提供有力支
撑。”袁帅举例说，可以通过大
数据分析监测旅游市场价格波
动，及时发现不合理低价游行
为；还可以建立全国统一的旅
游行业信用评价体系，对不良
旅行社进行曝光和惩罚，从而
有效遏制不合理低价游滋生。

实际上，近期已有企业将
数字化手段应用至管理与服务
中。据悉，通过分析近两年的
投诉及差评案例，在回访上万
名客人后，携程推出团队游服
务SOP（即携程自营服务SOP；
SOP意为标准作业程序），将行
前、行中、行后整个履约过程拆
成了70个细分环节，并为每一
环制定服务标准。同时，携程
还首发旅行足迹系统，通过给
导游配备电子工牌，规范导游
在接送、景区讲解、酒店、用餐
等各类服务场景运用旅行足迹
系统打卡留痕，使导游工作变
得流程化，也可使旅行社及平
台随时了解团队实时位置及状
态；而系统监测出突发问题，也
会随时提醒导游及一线工作人
员进行纠正，快速解决行中游
客问题，实现服务全闭环。

“由于团队游涉及的环节
多、要求细，且没有统一的行业
标准，加上从业人员素质高低
不一，服务体验常常不尽人
意。若旅途中出现的问题不能
被尽快解决，就会给游客的旅
程和记忆留下不愉快的污点。”
携程旅游事业群CEO江浩表
示，携程自营服务SOP旨在让
服务在科技的驱动下实现线上
线下一体化，变得可感知可追
踪，同时让优质导游服务可衡
量、可期待、有回馈。

携程此举也获得了产业上
下游供应端的支持，尤其是身
处服务一线的导游们。“这个行
业长久以来的负面声音，严重
败坏了导游的集体声誉。我身
边很多朋友亲戚都会偷偷问我
每个团能吃多少回扣，每每遇
到这种情况我都感到很无奈。
其实导游是非常考验专业性的
职业，是有职业化路径可循
的。通过考核逐渐成为区域甚
至全国金牌导游，对个人职业
发展非常有帮助。”云南导游张
琼说，“携程的这个服务不仅不
会为我们带来负担，反而会敦
促更多导游走向正规，为导游
群体整体口碑的提升及行业的
发展作出贡献。”

多地重拳整治不合理低价游等乱象多地重拳整治不合理低价游等乱象
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““全国青年非遗传承人扶持计划全国青年非遗传承人扶持计划””
在山西太原启动在山西太原启动

近日，由中国非物质文化遗产保护

协会和山西省文化与旅游厅联合主办

的“锦绣山西 多彩非遗”2023年文化

和自然遗产日宣传活动在山西省太原

市举办。活动现场发布了“全国青年非

遗传承人扶持计划”2023年度入选名

单，并为入选首期计划的20位青年非

遗传承人举行了授牌仪式。图为游客

参观青年非遗传承人作品展。

中新社记者 张 云摄


