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旅游关注

去年

，

我市旅游投诉较往年明显减少

有效投诉 12 起 “低价游”为主因

■

本报记者 杜宜缘

近日

，

记者从市旅游外侨民宗局获悉

，

我市

2015

年全年共受理有效投诉

12

件

，

受理人数

53

人

，

接听咨询

、

求助电话

821

个

。

各旅行社接到的投诉较往年明显减少

，

但

“

低价团

”

纠纷常有发生

。

进入三月

，

我市旅游市场逐渐升温

，

很

多市民开始着手一年的出游计划

。

相关部

门提醒

：

文明出游

，

理性出游

。

监管部门：

去年共受理有效投诉 12起

2015

年

，

我市旅游市场总体秩序良

好

，

投诉较少

。

市旅游外侨民宗局质量监督

所相关负责人介绍

，

在景区服务

、

旅行社低

价团纠纷

、

降低等级标准

、

导游未尽职责

、

延误变更日程等方面仍有市民投诉

。

譬如南岳景区在旅游高峰期

，

游客为

乘坐缆车排了两个多小时的长队

，

从而引

发不满情绪而投诉

。

该负责人表示

，

我市各

景区应增强为游客排忧解难的意识

，

遇到

此类情况

，

景区应提前限流

，

并及时安抚游

客情绪

，

提前化解矛盾

。

同时

，

在去年的

12

起投诉事件中

，

有

个别游客贪图小便宜

，

报名参团时有意压

低价格

，

结果旅游途中导致各种不满意

；

也

有游客权益概念不清晰

，

维权过度

，

影响了

旅游心情

，

回来后又费神费时到处申述

。

旅行社方面

，

存在法律法规意识不强

，

抱侥幸心理

，

钻法律空子

、

打擦边球的现

象

，

结果被游客投诉

。

同时

，

有个别旅行社

危机处理意识淡薄

，

游客投诉后

，

没有及时

协调处理

，

造成双方矛盾加剧

。

旅行社：

低价团出游需谨慎

388

元六天五夜游云南

、

99

元游桂林

、

免

费游港澳

……

这些看似物美价廉的旅游产品

，

其实就

是隐形的低价团或零负团

！

记者从我市多家

旅行社了解到

，《

旅游法

》

出台后

，

我市旅游市

场秩序良好

，

去年

，

绝大多数旅游社为

“

零投

诉

”，

但低价团出游的纠纷仍有发生

。

市风光国际旅行社负责人黄小春称

，

2015

年该旅行社

“

零投诉

”。

她坦言

，

公费旅

游被禁止后

，

游客多以个人和家庭散客居多

，

选择出游线路时更理性

。

同时

，

旅行社的行程

设计更为贴心

，

导游服务意识加强

，

游客满意

度得到了很大提高

，

所以被投诉的几率很小

。

畅游国际旅行社总经理高军告诉记者

，

低价团会比较容易吸引游客

，

但旅游合同必

须注明相关的自费项目

，

游客要详细阅读合

同

，

充分了解合同内容

，

以避免发生纠纷

。

为

了保证旅游质量

，

高军表示

，

市民要注意甄别

并避免选择低价团

。

支招：

选择正规旅行社，认真阅读合同

如何规避低价纠纷

？

万里旅行社经理谷

玫提醒

，

最简便有效的方法就是

：

出游前认真

阅读合同书

，

并索要行程

，

清楚了解进哪些景

点

、

怎么游玩

、

有无自费等

，

然后再签订旅游

合同

。

谷玫建议

，

游客可与旅行社多沟通

，

无论

是在出游前

，

还是在出游过程中

，

有些矛盾和

误会完全可以通过相互沟通来解决

，

不要因

为一些小事影响了出游的心情

。

如果地接导

游没按合同行程走

，

私自加点

、

或者降低食宿

接待标准

，

游客可立即致电所在的报名旅行

社

，

要求旅行社及时处理

。

若是旅行社有违规

操作现象

，

游客可向市旅游外侨民宗局质量

监督所投诉维权

。

谷玫称

，

出游还需注意

，

境内游无论短线

长线

，

都要选择有旅游资质的正规旅行社

。

目

前盛行的

“

户外群

”

旅游属于个人达成的约

定

，

缺乏行业监管

，

一旦发生损害事故和投

诉

，

管理部门很难搜集证据

，

最终游客维权困

难

。

出境旅游要选择具有出境旅游业务经营

资质的旅行社

，

赴台湾地区旅游要选择具有

组织大陆居民赴台旅游业务资质的旅行社

。

旅游合同中约定的购物项目

，

应慎重鉴别质

量和价格

，

慎重购买贵重物品

。

发票应标明购

买商品名称

、

数量

、

单价

，

并加盖商家发票专

用章或财务章

，

以备退货

、

投诉之用

。


