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观点

“现在下车去店里，1小时消费两万元
⋯⋯”近日，一则广西桂林女导游在旅游
大巴车上态度强硬地要求旅客消费的视
频，再次引起社会对“不合理低价游”问
题的关注。据了解，该旅游团属“低价
团”，游客因在购物点消费没达到导游预
期，于是出现上述情景。桂林市文化广电
和旅游局回应称，旅行社组织“不合理低
价游”和旅游购物商店高额回扣是造成这
一结果的直接诱因。

（6月30日《工人日报》）

近年来，虽然各级旅游主管部门多次
发文禁止旅行社、导游推行“低价团”业
务，也采取多种处罚措施，但不合理低价
游问题仍屡禁不止。而旅行社及其导游为
了“不做赔本买卖”，自然会在行程中增加
“自费项目”，并领着游客进入合作的商
店，强迫游客进行“最低消费”。对此，有
知情人透露，大凡低价团都会在宣传时声
称“精选线路”“超值优惠”“名额有限”，
而隐藏了旅游环节中对游客的不利方面。
在“名额已满”后，便把游客输送到地接
旅行社，地接社则通过招聘临时的兼职导
游，利用游客对当地旅游资源产品不熟悉
的情况，挤压旅游线路中的利润空间，通
过胁迫游客多购物消费，赚取返点，实现
“填低价坑”目的。如果游客不愿意逛自费
景点、不购物或购物没有达到“最低消
费”时导游就会对游客恶语中伤，此类现
象时不时的被媒体曝光。
所以，要想杜绝导游强迫游客购物的

现象发生，需要政府有关职能部门从源头
抓起，下大力整治“低价团”乱象，肃清
旅游市场的“潜规则”。一是旅游行政主管
部门要加大对《中华人民共和国旅游法》
及有关法律法规的宣传力度，加强对旅行
社的制度制约与行为检查，尤其是在接到
游客投诉时，要认真核实，依法查处，提
高违法成本和维权收益，绝不能搞“下不
为例”，给游客一个满意回复；二是旅行社
要定期对导游进行相关法律法规和职业道
德培训，出台相应的考核细则及考核程
序，把游客的满意度纳入考核内容，与其
经济效益、上岗资格挂钩，从而督促其切
实做到心中有游客，把游客当朋友、当亲
人；三是从事导游工作的人员要强化自身
的职业道德，树立“一切为了游客、为了
游客一切、为了一切游客”的服务理念，
尽最大可能给予游客食、宿、行等方面的
帮助，是否逛自费景点、是否购物完全交
由游客自己决定，自己绝不当“导购”；四
是广大游客在准备依托旅行社出游时，尽
量选择正规的大型旅行社，不要只认价
格。尤其是在报名参加“零元团”或“低
价团”时一定要谨慎，并不是所有人都有
“定力”，面对“自愿购物”能做到绝不购
物。同时要保留好旅游合同和发票等，以
在出现纠纷时能及时提供有力有效的依据。
总之，面对“低价团”乱象，政府的

职能部门除加强监管和执法力度外，也要
鼓励旅游企业和从业人员，以做“百年老
店”的态度去经营企业、景区景点，做出
品牌，从而使旅游市场步入良性的发展轨
道。

遏制低价团强制消费
需从打击低价游入手

袁文良

酒店“六小件”，泛指酒店为
顾客提供的一次性免费洗漱用品，
包括牙刷、牙膏、香皂、沐浴液、
拖鞋、梳子。多数消费者已习惯于
住酒店时使用这些一次性用品。不
过，根据《上海市生活垃圾管理条
例》相关规定，从 7月 1日起，上
海的酒店将不再主动提供“六小
件”。目前，北京市文旅局正在研
讨类似做法，目的在于引导消费者
绿色、低碳的消费习惯。
首先要承认，酒店“六小件”

属于消费者住店时的刚需，并非是
可有可无的东西，如果酒店不提供
牙刷、牙膏，消费者自己也没带的
话，怎么刷牙呢？而“六小件”除
了满足消费者的实际需求之外，还
兼具着提升消费者住酒店时的体
验，增加消费者对酒店的认可和黏
性的功能。所以，很多酒店在客房
配备的“六小件”都十分精美，或

者是具有自己鲜明的特色，乃至已
经成为酒店文化的一部分。
但我们也要看到，因为“六小

件”绝大多数都属于一次性免费洗
漱用品，同时很多都是塑料制品，
这就会导致两个问题：一是浪费严
重；二是污染严重。消费者不可能
住一晚酒店就用掉一块肥皂，用坏
一把梳子，穿坏一双拖鞋，所以导
致大量虽然已经被用过但是仍旧可
以继续使用的物品被丢弃，由此造
成巨大的浪费。
正是为了解决浪费和污染的问

题，才有越来越多的地方开始在酒
店推行限制或拒绝提供“六小件”
物品。应该说，这样的理念和方向
是对的，但是如何更好地推动和落
实，则大有讲究。采用强制性的手
段，至少在现阶段是难以推行的。
根本原因在于，绝大多数消费者并
没有养成住酒店自己带洗漱用品的

习惯，那么如果酒店强制性拒绝提
供“六小件”，消费者自己又没
带，就只能临时去购买这些东西。
而很多消费者对于购买的这些物
品，可能因为这样那样的原因也不
愿意再带走而是留在酒店里，或者
是当做垃圾扔掉了，这同样会带来
浪费，造成污染，所以问题并没有
解决。
从根本上来说，不管是现在的

“限供”还是未来的“禁供”，都需
要消费者改变现在的消费习惯，形
成新的消费习惯，也就是自带洗漱
用品住酒店。这样不但可以减少浪
费和污染，体现公民的社会责任
感，同时自己带的东西用起来也更
加放心。而作为酒店，既然“限
供”或“禁供”减少了自身的经营
开支，那么也要让利于消费者，适
当降低房价，进而鼓励消费者自带
洗漱用品住店。 （据人民网）

酒店限供“六小件” 需倡导新消费习惯
天歌

2019年 5月 12日，上海市文旅
局公布了《关于本市旅游住宿业不
主动提供客房一次性日用品的意
见》，规定自即日起该市各酒店将
不再主动向住客提供牙刷、梳子、
剃须刀等一次性日用品。
对于这些规定，公众意见不

一。许多人支持通过行业规范，减
少乃至中止酒店一次性日用品的供
应，认为此举的确有利于防止浪
费、有利于环保。但也有人对此表
示异议，认为此举将给旅客增加不
便和不适感。
其实直到上世纪 80年代前后，

中国绝大多数酒店（当时多称“旅
馆”“招待所”）并不供应一次性
日用品。改革开放之初，随着一些
合资、独资、涉外酒店从国外（主
要是日本）引进了“由酒店统一提
供一次性日用品和日化消耗品”的
服务规范，这种做法迅速在全国越
来越多各档次酒店、旅馆普及开
来，并最终形成行业惯例。
以至于时至今日，不论公差、

私人旅行，“拉箱入住、不带任何
日用品”已经成为许多国人心目中
的天经地义、理所当然。
但在“酒店一次性用品统一提

供”的发源地——欧美日各国，随
着节约、环保意识的逐渐普及，越
来越多的酒店开始减少一次性日用
品和日化消耗品的提供。
以北美为例，许多星级酒店和

连锁酒店不提供一次性拖鞋，洗发
水和沐浴露改用大罐（这样客人用
不完、新的客人可以接着用）。即
便仍然使用小包装日化品的酒店，
也会在客房提示中鼓励客人“用不
完带走”，以免浪费和制造垃圾。
然而，减少一次性日用品和日

化消耗品的供应，毕竟容易给客人

以“服务降级”的暗示。对此国外
大多数酒店集团采取的是“一次性
消耗品减少、服务不减少”，努力
在诸如客房打扫、卧具清洁等方面
做足功夫，减少住户抵触情绪，逐
渐让旅客养成“自带部分日用品”
的习惯。
同时，国外很多酒店集团在这

个问题上并不“一刀切”，如牙
具、梳子，因为住客普遍反映“不
提供太不方便”，绝大多数酒店集
团就继续提供。又如拖鞋，少数高
档星级宾馆仍然提供，而其他酒店
则几乎绝迹。这是因为高档酒店住
客大多乘飞机前来入住，欧美短途
航班免费行李限重严格，携带拖鞋
的确不便，而一般酒店的住客许多
都是“自驾党”，带拖鞋不过举手
之劳。
必须注意到，由酒店提供一次

性日用品、日化消耗品由来已久，
习惯一旦形成，改变是有一定难度

的。对此，规则制定方需做好宣
传、解释工作，减少公众抵触情绪
和误会，尽可能降低旅客不便。
作为旅客住宿服务的提供者，

酒店和酒店集团也需要做好跟进、
配套服务。唯有如此，才能在最大
程度上减少此次新规落实可能带来
的不便。
据部分酒店对媒体解释，“不

主动提供”并非不提供。如果旅客
需要并提出要求，酒店仍会及时提
供所需日用品。这是个较妥善的折
中、过渡方案。
但与此同时有关方面和酒店方

也应积极宣传“减少酒店一次性消
耗品供应”的意义，积极帮助旅客
理解新规定，尽快形成新的旅行习
惯，以免“意见”中所定新规因
“不主动但不拒绝供应”的“但
书”，最终流于形式，达不到预期
效果。

（据人民网）

不提供一次性洗漱用品，
酒店怎样“服务不降级”

陶短房


