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■中国城市报记者 张亚欣

为规范行业运行、进一步
保护消费者权益，导游服务迎
来新标准。

新版国家标准《导游服务
规范》（GB/T 15971—2023）
（以下简称新版《规范》）已于4
月1日起实施。与旧版相比，
新版《规范》在导游素质要求、
服务要求等方面进行了重组与
优化，并完善了突发事件和常
见问题的处理要求。针对欺
骗、胁迫旅游者消费乱象，新版
《规范》规定，导游应严格按照
旅游合同的约定安排购物活
动，不应向旅游者兜售物品或
诱导、欺骗、强迫、变相强迫旅
游者购物。

在业内看来，新版《规范》
的实施意味着导游服务正朝着
更加规范、专业、安全的方向发
展。未来，通过各种途径提升
导游职业素养也将为国内旅游
业的发展增添新动力。

愈发重视旅游服务质量

导游在旅行体验中扮演着
不可或缺的角色，他们不仅是
向导，更是故事讲述者、文化传
播者和客户服务专家。导游的
职责远远超出了简单的路线指
引，他们通过深厚的知识基础、
丰富的人文关怀以及专业的客
户服务技巧，为游客提供独一
无二的旅行体验。

基于导游存在的重要性，
于2011年 5月发布实施的旧
版《导游服务规范》国家标准，
规定了导游服务的要求和服务

过程中若干问题的处理原则。
该标准实施以来，在规范导游
执业行为、提升导游服务质量、
保障导游合法权益等方面发挥
了积极作用。

随着我国旅游业的飞速发
展以及人民群众消费需求的不
断升级，旅游市场呈现出品质
化、个性化、多样化的特点。在
此背景下，导游服务面临的市
场需求、政策背景、法治环境、
管理要求等均发生了较大变
化，这也对导游服务能力、服务
质量提出了更高要求。

因此，为适应消费升级和
行业发展需要，促进导游服务
水平提升，从而推动旅游业高
质量发展，2020年起，文化和
旅游部组织对《导游服务规范》
国家标准进行修订，新版获批
后，从本月1日起实施。

值得注意的是，通过对比
新旧两版《规范》，中国城市报
记者发现，新版《规范》中更新
了导游服务能力要求，将“导游
素质要求”更新为“导游服务能
力要求”，从思想素质、技术技
能、业务知识、职业形象方面对
导游服务能力作出规范，比如增
加“游客为本、服务至诚”的旅游
行业价值观要求；增加“引导旅
游者文明旅游”“引导旅游者节
约资源，保护生态环境”等接待
操作能力要求；增加“信息技术
应用能力”等知识技能要求等。

“《规范》优化的内容释放
出一个明确信号，即旅游业正
朝着更加规范化、专业化的方
向发展。”中国信息协会常务理
事、国研新经济研究院创始院
长朱克力在接受中国城市报记

者采访时表示，新版《规范》在
导游素质要求、服务要求等方
面进行重组与优化，有利于提
升导游素质并细化服务流程，
标志着我国旅游业对服务质量
重视达到新高度。特别是在导
游素质和服务要求上的提升，
显示出旅游业对于从业人员的
专业素养和服务态度有着更高
的要求。这一变革将有助于提
升旅游业的整体形象，增强旅
游者的信心和满意度，进而促
进旅游市场的持续繁荣。

对约束旅游乱象
将起实质性作用

尽管国家在旅游业发展进
程中对导游的不良行为给予了
严厉打击，但近年来，导游欺
骗、胁迫旅游者消费乱象仍时
有发生，比如丽江通报“游客未
买5万元手镯被赶下车”、西双
版纳37名跟团游客不购物被
扣购物店中等。

在中国消费者协会发布的
2023年十大消费维权舆情热
点中，研学游、低价游等欺骗诱
导、暗藏陷阱引发的相关投诉
位列第四位。

此次新版《规范》针对上述
因导游而起的旅游乱象，也增
加了相关要求，比如导游应严
格按照旅游合同的约定安排购
物活动，不应向旅游者兜售物
品或诱导、欺骗、强迫、变相强
迫旅游者购物等。

新版《规范》的实施究竟能
否从实质上对乱象起到约束作
用，也成为消费者最为关心的
问题。

“新版《规范》将从多个方
面对导游的行为产生实质性的
约束作用。”北京通州旅游行业
协会秘书长杜山川在接受中国
城市报记者采访时分析，一方
面，它明确了导游应严格按照
旅游合同的约定安排购物活
动，这有助于减少诱导、欺骗、
强迫、变相强迫旅游者购物的
情况；另一方面，新版《规范》还
强调了导游的职业道德和行为
规范，有助于提高导游的职业
素质和诚信度，从而减少不正
当行为的发生。

对此，朱克力也认为，新版
《规范》通过明确导游的行为准
则，不仅能有效减少不正当的
消费诱导行为，还能提升旅游
者的消费体验和满意度。“这些
规定有助于建立健康的旅游市
场环境，并将进一步推动旅游
业可持续发展。”朱克力说。

多途径提升
导游职业素养

从今年起，全国文旅市场
延续了去年的火爆且大有增温
之势。

刚刚结束的清明小长假接
棒春节假期，同样交出一份亮
眼成绩单。中国城市报记者从
文化和旅游部获悉，经该部数
据中心测算，清明假期3天全
国国内旅游出游1.19亿人次，
按可比口径较2019年同期增
长11.5%；国内游客出游花费
539.5亿元，较2019年同期增
长12.7%。

作为促消费、稳增长的重
要方式，旅游业发展至关重要；

而作为直接关联游客和旅行社
的桥梁，导游的服务直接影响
游客的体验和心情，导游的专
业水平也和旅游业高质量发展
息息相关。

在杜山川看来，新版《规
范》明确了导游的服务标准和
工作要求，有助于提高导游的
职业素养和职业道德水平，从
而为游客提供更好的旅游体
验。同时，这也有助于维护旅
游市场的秩序，保护消费者合
法权益。

农文旅产业振兴研究院常
务副院长袁帅建议，除遵守新
版《规范》外，导游应加强跨文
化交流能力，以适应全球化下
不同文化背景的游客需求，并
利用互联网和社交媒体平台，
提高个人的知名度和影响力，
吸引更多游客；开展特色旅游
服务，结合当地的文化、历史、
自然风光等资源，为游客提供
独特而丰富的旅游体验；此外，
还应持续学习和自我提升，关
注行业动态和新兴科技手段，
不断提升自己的专业素养和服
务水平。

其实，为加强导游队伍建
设，文化和旅游部连年牵头举
办了全国导游大赛。在第五届
全国导游大赛决赛上，金牌导
游员李杰在发表获奖感言时
称，希望社会各界共同努力，为
导游群体健康发展而努力，比
如从政策层面对导游行为进行
更有效的约束，发现触及红线
的行为一律严惩；通过举办比
赛、培训、交流等活动，组织更
多行业“大咖”为导游授课，帮
助大家快速提升。

■李 翔 张新怡

近日，中国起源地品牌评
定工作研讨会在河南省南阳市
内乡县召开。中国文联民间文
艺艺术中心研究员、中国起源
地智库专家委员会主任刘德
伟，国际标准化组织品牌专家、
中国城市报社副总常亮，中国
国家博物馆研究馆员、中国收
藏家协会常务理事长兼秘书长
岳峰，河南省民间文艺家协会
秘书长刘炳强，中国民协中国
起源地文化研究中心执行主
任、起源地文化传播中心主任
李竞生，中国民族贸易促进会
助理副会长兼标准委执行主任
董春松，中国文物保护基金会
罗哲文基金管理委员会副主任
兼秘书长、中国民协中国起源
地文化研究中心副主任曲云

华，内乡县委常委、县委宣传部
部长、副县长李华东，内乡县政
府党组成员周晓锋，内乡县文
化广电和旅游局党组书记、局
长赵国浩，内乡县民间文艺家
协会主席李刚，天隆（南阳）茶
业科技股份有限公司董事长苗
俊亚等参加活动。

李华东表示，内乡具有悠
久的历史、丰富的文化内涵及
鲜明的地域特色，希望通过中
国起源地品牌调研和评定，促
进内乡文化及品牌资源的保护
和开发利用，深入挖掘、传承内
乡文化和品牌，提高内乡影响
力，推动内乡文化和经济高质
量发展。

刘德伟建议，一是全面深
入系统开展起源地文化课题研
究；二是在研究基础上形成系
列课题成果，引领和升华内乡

起源地文化发展；三是大力推
动课题成果转化；四是加快推
进内乡特色品牌知识产权体系
的整体构建，树立更多有全国
乃至国际影响的公共文化品牌
和特色产品品牌；五是塑造具
有内乡特色的文化探源系列节
庆活动；六是建立菊花等特色
产业数据库；七是进行文旅融
合，促进以县衙、宛梆、邓瓷、打
春牛为代表的内乡特色文旅、
文创和研学活动升级；八是实
现传统资源的创造性转化、创
新性发展，创作一系列具有内
乡特色的文化艺术精品；九是
努力创建起源地文化品牌试点
县、示范县，为全国县域经济社
会发展探索经验。

常亮建议，要发挥内乡的
生态和文化优势，以康养城市、
长寿之乡县域品牌为统领，打

造农副产品品牌和旅游景区品
牌，从而把内乡的生态优势和
文化优势转化为经济优势和发
展优势。

岳峰称，中国起源地品牌
对于服务我国县域文化、经济、
社会高质量发展而言意义重
大。建议相关申报单位在不断
培育中国起源地品牌的同时，
更要重视品牌文化内涵的挖
掘，推动品牌增值服务的系统
深化。

刘炳强提出“三个做好”，
即政府做好顶层设计和资源配
置，发挥政策法规体系作用；企
业做好产业建设，推进产品开
发、市场开拓；社会做好文化保
护传承传播。

李竞生表示，建议内乡县
在起源地品牌创建过程中理清
品牌自身与内乡县历史、文化、

经济相关的无形资产，形成独
特的内乡特色品牌文化，从而
产生经济和社会价值，更好地
推动中国起源地品牌在内乡县
的创造性转化和创新性发展。

根据《中国起源地品牌通
用评定标准》，内乡县申报的

“内乡毛华菊”（公共品牌）和
“内乡菊花文化”（文化品牌），
河南内乡宝天曼国家级自然保
护区管理局申报的“宝天曼”
（文化品牌），南阳市鼎丰亨文
化发展有限公司申报的“鼎丰
亨”（企业品牌），南阳市鼎丰亨
科技有限公司申报的“内乡毛
华菊茶”（产品品牌），天隆（南
阳）茶业科技股份有限公司申
报的“郦邑贡菊”（企业品牌）6
项品牌通过评审。

会上还举行了中国起源地
品牌评审专家聘任仪式。
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