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三  亟待优化导游服务，解决问题有待制度 

（一）事件回顾 

    

1．2005年8月28日下午2时35分，湖南湘潭新天地旅行社的23岁的导游文花枝所带团队乘坐旅游大巴在陕西延安洛川境内与一

辆拉煤的货车相撞。这次重大交通事故造成了6人死亡、14人重伤、8人轻伤。当可怕的瞬间过去，坐在前排的导游文花枝清

醒过来时，发现和自己同坐前排的司机和西安本地导游已经罹难。她自己也已经是左腿胫骨断裂，骨头外露，腰部以下部位

被卡在座位里不能动弹。营救人员迅速赶来后，他们想先将坐在前排的文花枝抢救出来。这时，文花枝却平静地说：“我是

导游，后面都是我的游客。请你们先救游客。”  

2．文花枝事迹披露后，在旅游行业及全社会引起了强烈反响。2006年1月9日，国家旅游局做出决定，号召全行业向文花枝同

志学习。1月24日，国家旅游局局长邵琪伟专程从北京赶赴湘潭，亲切看望和慰问了文花枝。3月27日，国家旅游局在长沙召

开文花枝事迹报告会，授予文花枝“全国模范导游员”称号，邵琪伟局长还宣读了吴仪副总理给文花枝的贺信。之后，中华

全国总工会授予文花枝全国五一劳动奖章，全国妇联授予文花枝全国三八红旗手荣誉称号。 

3．2006年5月7日，中央电视台《面对面》栏目播出了主持人王志对深圳导游邬敬民的采访。一夜之间，人们知道了邬敬民这

个名字。之前，邬敬民的一本揭露旅游行业黑暗和混乱现状以及导游生存状态的书《教我如何不宰你》刚刚出版。公众面前

的邬敬民以“揭黑导游”的特有称谓，接连接受了中央电视台今日说法、经济半小时、实话实说、综艺快报、新闻联播等栏

目的采访，接受了凤凰卫视、旅游卫视，以及北京、上海、天津、重庆、山东、湖南、广东、深圳等电视台的采访，从而成

为2006年在媒体上出现名字最多的一名导游。 

4．2006年9月28日，四川省第十届人民代表大会常务委员会第23次会议通过了将在2006年11月1日开始施行的《四川省旅游条

例》，在我国的旅游立法中第一次将导游的收入问题以法规的形式明确出来。其中第十七条规定：“旅游经营者之间通过合

同约定业务促销费用提成比例的，不得向旅游从业人员直接支付。”同时第三十五条规定：“导游人员与旅行社订立劳动合

同时，有权要求聘用方明确工资报酬、缴纳社会保险费用。约定业务促销费用提成比例的，应当由旅行社支付。” 

5．2006年10月27日，全国导游大会在北京人民大会堂隆重召开。会上，国家旅游局对11名全国模范导游员和291名全国优秀

导游员进行了表彰和奖励。来自各省、自治区、直辖市导游员代表、旅游局局长以及人事培训、行业管理、质量监查方面的

负责人共计500余人参加了。解决导游的工资收入等问题，在国家旅游局局长邵琪伟的讲话及会议上散发的《关于进一步加强

全国导游队伍建设的若干意见（讨论稿）》中再次被正式提了出来。 

    （二）事件点评 

1．对优秀导游文花枝事迹的大规模报道及表彰，是国内近十多年来针对导游职业的第一次。文花枝本人获得了以往国内导游

所能获得的最高荣誉，也为整个导游队伍赢得了荣誉。吴仪副总理在1月10日全国旅游工作会议上称赞说，文花枝是旅游行业

的优秀代表，是富有时代精神的新典型，为旅游行业树立了好形象。中央电视台“2006感动中国”候选人对问花枝的介绍

是：“在身受重伤时，她将生的希望留给了游客，把死的威胁留给了自己。湖南省湘潭市年轻女导游文花枝在危急关头，用

自己的行动赢得了人们的敬意。” 
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2．2006年导游邬敬民的出现，让人们特别注意到了现实生活中导游的生存状态问题。这使得社会在以往对导游的不满之外，

多出了一份理性的思考。从这个意义上来看，邬敬民的出现显然有积极的意义。在 “2006广东十大新闻人物”评选当中，邬

敬民以“挺身而出，维护正义”的标志出现在公众面前，因而引起社会广泛关注。相比之下，旅游管理部门对邬敬民事件

“不肯定、不否定”的“冷处理”，却不太为人理解。 

3．《四川省旅游条例》将导游的工资问题以法规形式确定下来，说明了对导游问题的重视。但是今天的导游问题，显然已经

不同于10年前。因此进一步研究导游工资报酬的实施问题，以及如何得到企业的共识，还需要进一步进一步努力。 

4．全国导游大会的召开，是全国导游工作和生活中的一件重要事情。全国导游大会肯定导游在旅游业中的成就和作用，是十

分必要也十分及时的。国家旅游局局长邵琪伟在大会讲话中对加强我国导游队伍建设的指导思想、基本原则，对当前加强我

国导游队伍建设的主要任务等进行了详细阐释，使导游的健康发展凸现生机。或者这也预示着，一些与导游工作相关的具体

问题和细化措施正在得到考虑，或者有望出台。 

    （三）重要提示 

1．导游问题自有其复杂性。2006年在香港、台湾相继出现的“黑心导游”事件，也表明导游问题的普遍且复杂。目前大陆导

游出现的诸项问题，其实是目前我国旅行社业态发展阶段的一种综合反应。如果我们仅仅将导游问题拿出来单独加以解决，

未免显得单薄一些；只有在对旅行社整个业态的发展进行全面估量的基础上，将相应制度建立起来，导游问题才有可能得到

根本解决。 

2．以解决导游的工资薪酬作为解决导游问题的切入点，还有一个实施的效果问题。目前我国的32.05万注册导游中，兼职导

游已经超过60%。导游渐已成为一项社会自由职业，因而导游人员的工资模式和探索“小费制度”的可行性，将是值得全行业

进一步研究和及早解决的问题。 

3．目前在社会上，导游的职业声望极低，游客对导游多有啧言。文花枝的出现虽然有助于人们改变对导游的不良印象，但一

个人作用毕竟有限。全面优化导游服务，仍是亟待开展的工作。另外，对导游社会正面形象的重塑，也需要政府旅游管理部

门施以重彩。 
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