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【专家观点】探索多元发展路径 推进导游服务转型升级
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旅游需求个性化、多元化、系统化日益突出，大众对旅游产品的文化内涵、服务质量、体验感受要求越来越高。改革

导游管理体制、寻求导游职业多元发展路径势在必行

随着我国疫情防控形势持续向好，公众出游意愿强烈、信心倍增。今年清明、五一假期旅游市场持续火爆，旅游业加

速回暖。然而，近期云南西双版纳一段导游骂游客的视频热传，再次将导游推上风口浪尖。长期以来，少数导游的种种劣

迹让整个导游群体被“污名化”，扭曲了人们对导游职业的正常认知。究其缘由，离不开低价团费、高价消费的运营模

式。

旅游法第三十五条规定，“旅行社不得以不合理的低价组织旅游活动，诱骗旅游者，并通过安排购物或者另行付费旅

游项目获取回扣等不正当利益。”第四十一条规定，“导游和领队不得诱导、欺骗、强迫或者变相强迫旅游者购物或者参

加另行付费旅游项目。”法律明文禁止、政府强力管控之下，不合理低价游、导游强制购物事件仍频发，主要原因在于涉

事旅行社之间的恶性低价竞争、旅游市场监管疏漏、游客非理性消费等。这些问题长期未得到妥善解决，最终“背锅”的

一直是导游，其结果是导游与游客之间的矛盾和误解越来越深，一旦成为固化的价值观念则很难在短时间内消除。由此可

见，强制购物事件中，受害者不仅仅是游客，导游同样是受害者，成为强制购物事件的“替罪羊”。
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1987年颁布的《导游人员管理暂行规定》确立了我国现行导游执业制度，1999年颁布的《导游人员管理条例》进一步

完善该项制度。随着旅游业的快速发展、互联网的广泛应用，游客对旅行社的依赖悄然地发生着变化。旅行社之间愈发激

烈的竞争引发低价低质纠纷频发，企业之间的无序竞争又转嫁到服务终端导游身上，周而复始。

随着人们生活水平的不断提高，旅游需求个性化、多元化、系统化日益突出，大众对旅游产品的文化内涵、服务质

量、体验感受要求越来越高。改革导游管理体制、寻求导游职业多元发展路径势在必行。针对导游管理体制和职业发展路

径，笔者提出以下思路：

一是导游管理体制：开放、创新、多元。要秉承开放共享的发展理念，改革导游管理体制、完善执业保障和评价机

制。利用新业态、高科技手段，探索导游执业多元化路径，改变“旅行社委派”的单一执业方式，解除或削弱导游对旅行

社的依附，拓宽导游执业途径，增加导游收入渠道，改善导游生存状态。推动导游行业从行政化的封闭式管理逐步迈向市

场化的开放式管理。

要顺应市场发展需求，推进导游服务转型升级。建立线上、线下多元化服务方式，与游客建立更加直接的供求关系。

让游客可以自行选择符合自己消费需求的导游，根据自身喜好定制个性化旅游方式，提高满意度；导游则以游客满意为价

值导向，精进专业知识和服务能力，提升服务质量，展现个人魅力，树立口碑，从而使市场回归到导游服务本身。

要完善全国导游公共服务监管平台，注重导游信息透明化、评价信息全面化和系统化，形成完备的导游进出、奖惩机

制，充分发挥市场在导游资源配置中的决定性作用。

二是导游发展路径：专业、专家、品牌。随着国民素质的提升，人们更加热衷于文化旅游，游客对专业讲解的需求逐

渐增加，能够提供丰富文化内涵的专家型导游供不应求。如全国金牌导游房博，为了做好故宫的深度讲解，广泛涉猎明清

时期的原始史料和学者作品，被广大粉丝戏称为把讲解讲成“百家讲坛”的导游。他录制的故宫讲解视频在短视频平台有

120余万粉丝，成功塑造了“故宫深度讲解”的品牌。随着文化旅游、研学旅游、康养旅游、会奖旅游等细分市场的不断

成熟，这些旅游形式都对导游服务提出了更加专业的要求，类似房博的专家型导游也将拥有越来越多的“铁粉”游客。

又如众信旅游集团领队、全国金牌导游曹震，以专业的讲解和娴熟优质的服务屡屡获得好评，并荣获全国五一劳动奖

章。疫情发生以来，他充分发挥自身的语言优势，主动请缨承担入境游客分流服务工作，充分展现旅游人的担当。“曹震

们”用专业的服务鼓舞并带动身边的旅游人不断进取，为广大游客创造美好的旅游体验，赢得了国家和社会对导游劳动的

高度认可，也为广大导游树立了榜样。



专家型导游、优秀导游榜样的突出特点是善于学习、有着深厚的知识积淀；熟悉业务，有着娴熟的服务技能；敢于担

当，有着强烈的社会责任感。他们的成长路径顺应了时代的发展，受到了社会、市场的欢迎，也为导游职业发展展现了光

明的前景。

三是导游形象定位：文化、使者、名片。在消费升级的大背景下，游客的文化水平、审美能力和文明意识不断提高。

导游需要更加深入探究游客需求，不断学习和积累，提升自身文化素养，使讲解内容丰富、底蕴深厚、具有文化涵养。同

时，导游还要成为美的使者，只有努力提升自身审美能力，才能引导游客发现旅游过程中的自然美、社会美和艺术美，提

升游客的旅游体验。此外，导游还要成为新时代倡导文明旅游的使者，通过引导游客文明旅游，提升游客文明意识，树立

旅游文明风尚。随着文旅深度融合以及人们旅游需求的丰富多元，“文化”“使者”必将成为新时期导游形象的新名片。

只有彻底解决导游“污名化”问题，广大导游才能重拾职业自信，重树职业形象，成为传播中国文化和文明的使者。

【资料来源】 中国旅游报2021年5月13日第03版

北京第二外国语学院 © 版权所有 京ICP备：05067963号 文保网安备案号：110402430076

Copyright 2001-2010 B.I.S.U. all rights reserved


