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【案例1】

陈先生一家计划利用假期去某地旅游，

面对种类繁多的旅游产品，陈先生选择了×

旅行社一个价格低、景点多的旅行团，该旅

行社口头承诺没有自费项目。行程刚开始，

导游王某就不断地向游客推销自费项目，并

向每人索要1000元自费项目费。陈先生一

家没交纳，王某就威胁“不交纳1000元就不

给酒店钥匙”，导致陈先生一家在酒店大堂

等候达2小时。次日，到某景点参观时，陈

先生一家因没有交纳自费项目费，被导游甩

在景区门口。

【解析】

针对“宰客”行为，国家旅游局旅游质量

监督管理所特向广大游客提出如下警示：第

一，选择旅游产品时，要警惕以“免费”、“低

价”为卖点的宣传招徕，不要将价格作为选

择旅游产品的唯一标准。第二，在与旅行社

签订旅游合同时，应要求在合同中载明由旅

行社安排的购物次数、购物场所的名称、每

次最长停留时间以及需要旅游者另行付费

的游览项目及价格。合同中应明确约定住

宿、车辆、餐食等标准，拒绝“准X星级”、“X

星级或同级”等模糊表述。第三，对旅游过

程中出现的旅行社、导游“宰客”行为，应注

意保留证据，及时投诉处理。

【案例2】

“团购”因其低价、便捷为越来越多的

消费者青睐，而与之相伴相生的各种陷阱

也纷至沓来。某团购网站发布了一条关于

旅游的团购信息：仅228元！到旅行社另

付380元享原 2760元《浪漫海南》五天四

夜三星品质双人游贵宾券+10万元旅行社

责任险！承办单位：××旅行社。经旅游

质监执法机构调查，××旅行社从未印制

并授权过任何单位和个人发售此旅游产品

抵用券，该网站为无证经营旅游业务，涉嫌

“零负团费”。

【解析】

针对层出不穷的旅游团购，广大游客

应注意：第一，旅游者在选择旅行社时，不可

盲目轻信旅游产品广告，应多方了解旅行社

的资质及其是否有相应的旅游产品。第三，

旅游者在选择团购券时需警惕“零负团费”，

对旅游产品价格及其服务质量有合理的心

理预估。

【案例3】

最近，蔡先生参加旅行团去新马泰旅

游，旅游中遇到的一些“猫腻”让他有些窝

火：由于出发前没有在国内兑换外币，导致

抵达目的地后与地接导游以15%的汇率差

额兑换，损失不小；住宿的酒店与“五星级”

标准相差甚远，仔细看合同才发现写的是

“某某五星级连锁酒店或同级”；用餐后感到

不适，本以为是水土不服，后来才知道接待

餐厅未经当地政府卫生部门注册；参加自费

潜水活动，广告宣传30分钟的潜水将会看

到五光十色的海底珊瑚，结果却只有15分

钟的水底面包喂小鱼。

【解析】

针对诸如此类的出境游“猫腻”，旅游者

应尽量参加出境游组团社召开的出境旅游

团队行前说明会，充分了解境外旅游目的地

有关情况。其次，旅游者应当与出境游组团

社签订规范、完备的合同，对旅游行程中交

通、住宿、餐饮服务和游览项目、购物次数等

进行明确约定。最后，旅游者应与出境游组

团社以合同方式约定自费项目，要求出境游

组团社提供自费项目的名称、价格和简介，

在旅游过程中，如果旅游者遇到导游或领队

人员误导、欺骗、胁迫其参加自费活动的情

况，可向组团社所在地的旅游行政管理部门

投诉。

【案例4】

最近，张先生的父亲在报团到加拿大旅

游时，因为年龄已经过了60岁，就要比别人

多付3500元人民币。张先生表示，他父亲

是某中学退休老师，他在向旅行社支付团队

费时，被告知要加数千元的“附加费”。

【解析】

据了解，一些旅行社规定，18 周岁以下

算“儿童”（也有规定为 20 或 21 周岁等），55

岁以上算“老人”。在预订度假产品或报名

的时候，凡是年龄上属于旅行社规定范围内

的“儿童”和“老人”需要比其他普通游客多

支付一笔旅游费用。与此类似的，还有“职

业差别费”，如果你的职业在限定的范围内，

也需要额外支付旅游费用。 在此，记者提

醒您，旅行中合理的费用包括：出境游需要

支付的小费；广告中明确标示的自理费用，

如各种自选游乐项目，以及各种个人消费

（如酒店洗衣、电话、收费电视和酒水等）。

如果是需要自费的项目，正规的旅行服务商

一般都会提前预先告诉游客，让游客做到心

里有数、自主选择。

【案例5】

游客李先生一行二十多人参加单位组

织的中国香港之旅。导游领着团员到了一

个珠宝店，一个吊坠成交后达1600元港币，

而正规商场里只卖500元港币。如果游客

购物总额达不到他们的要求还不准出店门；

随后导游又带他们去了另一个名表店，并直

接把他们带到了“贵宾”室，拿出来的都是所

谓名表，优惠价出售，并承诺假一赔十。团

员们几乎一人买了一块。拿回来检验后才

知是假的，根本不是瑞士名表而是假冒。

【解析】

类似强制消费买到假货的案例其实屡

见不鲜，旅途购物本身是旅游的一大要素之

一，游客也有这个需求，但一定要理性消费，

越是导游极力推荐的购物店越要小心，价格

较贵的东西最好在正规品牌旅游商店购买，

买完后一定要保留发票、收据或购物票等证

据，以备日后投诉；对于导游的违规行为，团

员要团结起来据理力争。

【案例6】

曹先生去年花了一万多元参加了巴厘

岛阳光海滩之旅。结果几天的行程就是坐

车、下车、上厕所、照相、购物。吕先生质问

导游阳光、海滩在哪里？导演却把眼一翻说

道：阳光往天上看呀，海滩往远处看呀，这不

都是嘛！曹先生他们全体无语。

【解析】

遇到旅行社合同欺诈，最主要是保留

证据和各种有利于游客胜诉的材料。游客

可以用随身携带的相机、DV等记录下全程

的遭遇，甚至记录下导游的违规行为和言

行，作为旅途结束后的投诉武器。在出境

游的时候，如果实在和旅行社、导游协商无

效，建议游客冷静处理，千万不要一气之下

脱团而去，因为游客擅自脱团旅行社是不

需负责任的。

申美国旅，专列贴心为爸妈
2013年开春以来，“4-16福建厦门武夷

山永定土楼专列”推出后受到广大中老年游

客的追捧，4月份，申美国旅将陆续推出桂

林、西藏、神农架三峡、越南等更多丰富多彩

的夕阳红经典游，满足爸妈出行的需求。5

月3日的云贵专列和5月20日的韩国+山东

半岛专列也已经开始接受报名。

此外，申美国旅将重磅推出“2013韩国世

博会‘中韩老年文化交流观光’大型旅游专

列”。据悉，本次活动往返九天，在韩国待三晚

四天，除了常规的首尔、仁川、顺天的观光活

动，本次活动还特别安排了全球五大湿地公园

之一的“顺天湾湿地公园”，“2013年顺天园艺

博览会会场”，另外顺天市政府将组织韩国老

人与团友进行文化艺术交流活动，在顺天世博

园还有团友们的专场文艺演出，表现较好的节

目团体会获得组委会和顺天市政府提供的纪

念品和特别奖励，有意向的团友需要提前把节

目报送到申美旅行社。 张华 王珊珊

擦亮双眼杜绝旅游“潜规则”
在旅行途中如何擦亮我们的双眼，看破旅游途中可能存在的陷阱呢？为了给消

费者提供正确的维权导向，在“3·15”到来之际，我们通过搜集一些不愉快的出游案

例，请来业界专家进行分析解读，帮助游客理性消费，打造快乐旅程。 王珊珊
在袁忠志看来，诚信旅游，对于旅行社来

说就是保证服务质量。“服务质量是企业的自

觉性问题，是练好内功的事，服务质量的好与

坏或是重视不重视不能取决于制度监管基础

之上。”袁忠志说，常说做企业品牌，除了做

好品牌宣传外还有最关键一点就是做好企业

服务，特别是对旅游行业来说，服务质量是关

系企业生存的根本，若旅游服务跟不上，一切

归为零。

采访中，袁忠志告诉记者，旅行社发展

过程中，不可能一开始就有多完善，银泰国旅

同样如此。但是主观原因上影响到服务质量

是坚决不能忍受的。

“2013年伊始，我们就从产品质量与服

务上下工夫，对外筛选优秀旅游产品供应商，

签订合作协议，明确双方的责任，即要求产品

优良，更要求把好服务关，杜绝主观错漏，压

低客观问题的存在。”袁忠志强调，对内要提

高员工服务思想意识，强调服务品质，在服务

过程中若有问题产生，就要求第一时间做好

反馈，并完善解决问题，这样也更能体现服务

的时效性及品牌性。

另外，市场是互动的，旅游企业做好服

务品牌，游客同样也要注重产品质量与服务

性。“避免价格上的恶性竞争，如果游客能把

自己的要求标准化，旅游企业把自己的服务

标准化，那么就会双赢，市场则会达到良性运

转。” 实习生 吴艾琳 记者 董艳芬

“诚信旅游”的关键是“保质量”
访安徽银泰国际旅行社
总经理袁忠志案例

解析

2013年3月13日 星期三
编辑王珊珊 | 组版崔琛 | 校对刘洁

T06

3 · 15 诚 信 旅 游 参 评 企 业 展 示 ：申 美 国 旅


