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  10 月 9日，中國消費者協會在京召開情況通報會，通報了 2016年旅遊服務再體驗調查結

果。 

  中消協曾在 2015 年聯合部分省市消協開展的旅遊服務體驗式調查，在廣大

消費者、各界媒體、政府有關部門、地方政府的高度關注和支持下，很多重點

披露的問題得到了快速處理。今年 2月，為進一步解決擾亂旅遊市場秩序、侵

害旅遊消費者權益等突出問題，國務院辦公廳印發了《關於加強旅遊市場綜合

監管工作的通知》。為配合國務院通知要求，進一步加強對旅遊市場的社會監

督，督促政府及有關部門強化市場綜合監管，讓廣大消費者享受安全、放心、

舒心的“十一”黃金周旅遊市場環境，中消協在今年 8-9 月針對 2015 年體驗調

查中問題相對集中的 30條旅遊線路進行了再體驗活動。 

  據悉，本次再體驗活動由來自 14個省級消協組織及專業調查人員組成的

60名消費維權志願者具體實施。根據再體驗調查設計，要求體驗員借助相關專

業設備，獲取視頻、錄音、照片等圖文影像一手資料，既要就 2015 年的老問題

進行對比調查體驗，又要發現和記錄旅遊服務中的新問題。 



  本次再體驗結果顯示，部分線路在導遊、購物、餐飲、交通和景區等方面

服務有明顯改善。如，一些導遊會善意提醒“消費陷阱”，遇有突發情況能熱

心提供説明；多數體驗員反映商品品質總體尚好，景區售賣物品能明碼標價；

大部分體驗員反映團餐量足有特色，交通工具與合同承諾一致；不少體驗員反

映一些景區設置了便民設施，安保舉措有所加強，等等。然而，令人遺憾的

是，一些 2015 年體驗中發現的如違反合同、強制消費、更改路線、黑導遊、景

區環境衛生問題等，在本次再體驗的 30條線路中相關問題依然存在。主要問題

有：一是更改線路、承諾不兌現、黑導遊依然存在，35.0%的體驗員遇到更改路

線的情況；二是使用“當地×星”、“准×星”等模糊用語，入住“星級”酒店

變成普通家庭旅館，23.3%的體驗員表示其所住酒店的檔次與合同承諾不一致；

三是存在司機邊開車邊打電話、大巴安全帶缺失或損壞等安全隱患，部分景區

及周邊存在計程車不打表或打表加價等高價宰客現象；四是景區客流量控制不

到位，環境衛生有待改善；五是強制購物換“新招”，一些導遊及從業人員利

用同情心、迷信宣傳、孤立遊客、公開指責等強迫或變相強迫消費者購物。從

本次再體驗總體情況來看，購物環節問題依然較多，特別是在強制消費、導遊

回扣等方面發現的問題相對突出。除此之外，其他如旅行社開發票索取稅點、

官網價格與實際價格不符等情況也較多。 

  通報會上，中消協還公佈了本次再體驗中發現的 22起涉及安全隱患、合同

違規、強制消費、違規導遊、疏于管理、規則任性等嚴重侵害旅遊消費者合法

權益的典型問題，並已於 9月下旬將典型問題線索移交給了旅遊主管部門處

理，並建議舉一反三，加強綜合監管，為“十一”黃金周營造良好的旅遊市場

環境。“十一”前夕，中消協還就旅遊服務中容易發生的問題發出專題消費提

示。中消協希望各地政府將建設良好旅遊市場環境作為加強城市綜合治理的重

要問題來抓，明確各相關部門職責，就旅遊服務中涉及到的旅遊社及導遊、景

區管理、餐飲衛生、道路交通、價格票據、應急救助等問題建立多部門聯動機

制，加強旅遊市場綜合監管，保障消費者合法權益。針對仍然存在的導遊擅自

改變線路、強制消費等損害旅遊消費者合法權益的行為，中消協呼籲有關部門

加強監管，對於涉事人員必須進行嚴肅問責。中消協希望廣大導遊及旅遊從業

人員遵守相關法律、恪守職業道德，從提高旅遊服務滿意度中合法獲取正當利

益，堅決抵制旅遊服務企業的不合理、不正當的服務要求，自覺捍衛旅遊消費

者的合法權益。 

  中消協認為，建設安全、放心、舒心的旅遊消費環境需要全社會的共同努

力，更有賴於旅遊目的地城市管理者、政府有關部門及旅遊從業者大力提高管

理水準和服務能力。中消協表示，將進一步配合政府有關部門做好旅遊市場監

管工作，認真履行社會監督職責，維護消費者合法權益。 


