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旅游团种类繁多 野圈套冶提前设计好

“零团游”“低价游”存在诸多合同陷阱
连日来, 随着学校陆续放假,暑

期旅游正在升温遥 据公开报道,今年

暑期跟团游和自由行订单较 2020

年同期增长 10倍以上遥 各大旅行社

也是铆足了劲加大宣传力度, 类似

野省心尧省钱尧车接车送尧玩的景点很
值,还会有专业的讲解冶的广告随处

可见遥
记者调查采访发现, 如此种类

繁多的旅游团,虽然满足了不同人群

的需求, 但也让游客们难以选择,甚

至还容易落入旅行社或导游设计好

的野圈套冶中遥

参团价格不尽相同
服务质量大打折扣

野我去三亚旅游时,特意报了高价团,5888元 4天,但
是我后来问同行的团友,才发现自己被骗了,她们在别的
地区报名才 2888元遥 冶游客李艳说遥
记者调查发现, 在不同地区报名参团费不同的现象

并非偶然,而是旅行社经过考量后的有意为之遥
前不久,游客方芳去云南跟团游时,也发现了从不同

省份报名的游客参团价不一样遥 野直到最后两天,我才偶
然从导游的话中发现,原来旅行社对不同地区的游客是
按照购买能力区分的遥由于我来自购买能力强的某南方
省份,甚至还被赠送了西双版纳的行程,其实就是旅行社
希望我能耶买买买爷遥 冶方芳说遥

对此,北京第二外国语学院文化和旅游政策法规中
心副主任王天星表示:野这种现象在旅游业很常见, 也很
难说其不合理遥 因为不同地区的旅行社,在采购同一旅
游线路或旅游产品时,由于采购的时间和数量不同,所获
取的回佣尧得到的价格也不尽相同遥 因此,只要有正当理
由,都属于市场行为,监管部门不会介入遥 冶

野不同地区同一旅游项目的参团费相差较大,这是
市场竞争造成的不确定性遥旅游行业适用的是市场经济
的游戏法则,因此在市场经济的同行业竞争下,一些旅行
社为了增加竞争优势,可能会调整价格标准遥 冶北京市京
鼎律师事务所主任张星水说,不排除一些旅行社为了竞
价压低成本支出,从而未按照行业惯例收取正常费用,这
必然会导致服务质量下降的后果遥 长远看来,还会造成
恶意竞争,导致劣币驱逐良币遥

与此同时,记者调查了解到,从食宿行到游玩项目,
不论是数量还是质量, 旅行社都经常擅自降低服务标
准遥

野去泰国跟团一周游, 说是住四星级酒店, 其实跟
200多元钱一晚的宾馆没什么差别遥 冶游客祁佳佳说遥

野去张家界专门报的高价团,说好的无购物,结果去
了两个购物店;说好的免费餐突然没了;说好的 6个索道
和 1个空中巴士,结果只坐了 4个索道遥 还有 10座的面
包车实载了 15人,导游竟然给我们准备了小板凳遥 冶游
客张文倩说遥

明明白纸黑字签署了合同,为何大多数游客旅游后
却觉得野合同就是个摆设冶呢?对此,王天星认为:不同的
人对同样的服务会有不同的感受和评价;同时,旅游服务
具有无形性,这导致服务质量很难量化,因此给了旅行社
和导游很大的操作空间遥 此外,旅行社为了弥补不合理
的超低价旅游项目造成的亏损,也存在被迫采取这种下
策的情况遥
张星水分析说,现如今的旅游市场鱼龙混杂,一些相

对劣质的旅行社过于急功近利,服务意识较差,只想节省
开支增加收益,所以尽管双方签订了包价合同,也还是极
易出现不诚信的违约行为遥 另外,旅行社的履约能力尧履
约资质也会对其服务质量造成影响遥

导游推销软硬兼施
学生老人最易受骗

李佳慧大学毕业后在旅行社工作过两个月,她告诉记者:野所有的
低价团去的景点几乎都免费,如果需要收费,旅行社会和景点对接,拿
到很低的价格,这就导致跟团过程中一定会有购物活动,游客必须在
店里待够一个半小时或两个小时遥 冶

低价团购物点多,隐形消费高,其实早已是众所周知遥也正因如此,
为了提高旅游体验,游客更倾向于选择高价团或纯玩团,然而很多游
客在实际跟团的过程中却发现,购物仍是在所难免遥

李艳说:野我们合同上标明了无购物店,但是旅行社把购物店换了
个名字,就蒙混过去了遥 冶

她举例说,旅行社将购物店写在行程中,但名字通常很像一个景
点,游客很难辨认,而且标注有游览时间,这样带游客去购物店的时候
就野有理有据冶遥

王天星认为,对于该问题应该一分为二地看待遥 如果是到国家批
准的购物型旅游景区参观,就不能认为是旅行社偷换概念遥 但如果是
将纯粹的购物点包装成所谓的旅游纪念品博物馆尧 旅游商品生产基
地尧某某产品展览馆等,其实质或者主要功能还是购物,那就是典型的
偷换概念,属于违约遥

不过,导游花样百出的推销技巧极易让游客卸下防备,从而无意
识地落入他们设好的野买买买陷阱冶中,尤其是学生和老年群体遥

野我妈妈和姨妈舅妈退休后经常跟团旅游,每次回来都会带各种
旅游特产,小到麻花尧糖果尧酱料,大到玉石尧银镯尧乳胶床垫噎噎冶李艳
说遥

野我爷爷婆婆跟团去广西,被导游忽悠花了 3000多元买各种项链
和镯子,但那条项链一看就是地摊货遥 冶方芳说遥

对于老年人容易成为上当受骗的主力军,张星水认为:野大多数老
年人都退休已久,对社会的戒备心降低,防范能力较弱,外出时心态就
比较放松,另外原则性也不强,所以很容易落入诱导型消费的圈套遥 冶

而年轻游客由于拒绝诱导消费和强制消费的意识强烈,导致产品
推销难度增大,一些导游为了提高收入,甚至对游客恶语相向遥

游客王俊杰去云南旅游时特意预订了精品团,和旅行社反复询问
后,对方表示绝不强制消费遥 野结果到了云南后每天都被拉去购物,导
游软磨硬泡,非让你买,难听话一堆,说不买就是不要脸尧占便宜遥冶王俊
杰说遥

同样是去云南跟团旅游的张帅说:野一上车导游就给我卖惨,并暗
示旅行社有游客的个人信息,让我们多买点东西,就当是扶贫了遥 冶

张星水认为,这反映出当前旅游服务门槛较低,从业人员培训不
够严格和规范的问题遥 野一些没有经过系统训练的从业人员混进旅游
市场,并做出了违背职业伦理的行为遥 针对这种情况,应对导游资质加
强职业教育尧行业培训和监督管理,提高行业准入门槛,扩大游客对导
游提出批评和建议的渠道, 从而让导游职业实现专业化和规范化,只
有这样,欺行霸市尧欺压游客的现象才会减少遥 冶

王天星说:野这个行业混乱的真正根源不是旅行社和导游,而是无
良的购物店,通过出售低质尧高价且无标准的所谓特产尧茶叶尧金银饰
品尧玉器尧药材等,借助高额回扣和高额返点,让旅行社以超低价吸引
游客上钩,再通过与地方相关部门勾结,形成利益共同体遥由此,购物引
发的问题,不能完全由导游和旅行社承担,这是整个旅游市场的问题,
各个环节都有责任遥 冶

各个环节齐抓共管
推动行业健康发展

对于旅行团存在的乱象,王天星分析称,从世界范
围来看,旅行社多数是小型企业遥 所谓的大型旅行社,
是因为包含景区业务尧酒店业务尧地产业务尧会展业
务遥 就纯粹的旅行社业务而言,这个行业的主流就是
中小型旅行社遥 野小型尧微型旅行社由于人员少尧成本
低,导致在业务开展中底线也更低,更难兼顾长远遥 冶

野所谓的耶零团游爷耶低价游爷,表面上看降低了游
客的出行成本,提供了价廉物美的服务,实际存在许多
合同陷阱,最后还是羊毛出在羊身上,游客的支出只会
变相增加遥 冶张星水说遥
因此对于旅行社的挑选,王天星建议,要注重旅行

社品牌, 注重口碑, 注意不要参加不合理的低价旅游
团遥 尤其是签合同时,应该注意合同条款要明确,双方
的权利义务要对等,要看合同条款是否符合国家法律
规定和国家政策,是否遵循社会公序良俗,是否包括终
止合同尧违约责任和解决纠纷的方式等内容,以避免
受害者有过失缔约责任遥 签约之前,建议找专业人士
或律师尧旅行社的导游咨询一下,看合同是否公平合
理遥

野就从业机构而言,旅行社应制定合理的报价体
系,既兼顾消费者的利益,又考虑到从业机构能够可持
续发展的基础,从而达到一种综合的平衡遥 冶张星水
说遥

行业内部自律固然是改善当前旅游业乱象的重
要手段,但他律是自律的制度基础,行业自律离不开良
好而严谨的制度和监督体系遥

2013年, 为保障旅游者和旅游经营者的合法权
益,规范旅游市场秩序,保护和合理利用旅游资源,促
进旅游业持续健康发展,第十二届全国人大常委会第
二次会议通过了旅游法, 并于 2018年进行了第二次
修正遥

野现阶段其实是有法可依的,也是有明确的执法
部门的,关键问题是如何做到有法必依,防止投机取巧
的现象不断发生遥 冶张星水说遥
王天星认为:野今后, 对于旅行社的监管必须加强,

但是旅行社自己是无法控制整个链条的遥 整个链条中
的关键环节不是旅行社, 而是购物店和自费项目经营
者,相应的监管机构也不仅是文化和旅游部门,还有市
场监管部门遥 一旦发现存在违法犯罪行为,司法机关应
严格执法尧公正司法,这样才能还旅游市场一份安宁遥 冶

野整体而言,为了这个行业的长治久安尧健康发展
和良性运作,必须加强规范管理的执法力度,提高执法
标准,另外公众也可以从行业整顿的角度向非执法部
门尧政府立法机构等建言献策遥 冶张星水说,野中国旅游
乱象虽然是老生常谈的话题,但我认为在当前的法律
制度下,政府有标本兼治的能力和路径遥 冶

渊韩丹东 陈祎琪冤


