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新加坡
客人的意见和评价直接关系到导游的就业

机会。出现对导游的服务质量投诉，旅行社会
根据情况决定是否续聘该导游。旅游局收到投
诉后也要进行调查，情况属实则发出警告，多
次被投诉者会被取消导游资格。每年1月15日
和7月15日以前，每位注册导游要用统一印制
的表格，向旅游局报告过去6个月的接团量。
导游不必全报，但不得少于6个团，否则须作
出书面解释，旅游局视情况决定是否保留其资
格。同时，注册导游每3年必须参加一次导游
知识考试，通过者旅游管理当局为其换发新导
游证，否则不换发新证，取消其导游资格。此
外，新加坡旅游局还每年组织一次在册导游讲
座，为期半天或一天，向导游讲授处理人际关
系和紧急情况的方法，提供最新资料，以使其
更好地完成工作。

以色列
实行导游培训和资格考试制度时，明确规

定导游必须符合三个条件：第一、年满23周
岁；第二、参加导游职业培训；第三、通过导
游资格考试并经申请、推荐、审核而取得导游
资格证书。以色列旅游部发给每个导游统一编
号的导游证和胸卡，导游在国内提供导游服务
时，必须佩戴胸卡以接受监督和检查。对违章
导游，旅游部将收回导游证和胸卡，取消其资
格，并且一般不批准其重新参加导游培训和资
格考试的申请，因为这样的导游没有哪家旅行
社会使用。因此，一旦被取消资格，就意味着
永远失去了从事导游工作的权利。

日本
运输省委托国际观光振兴会组织导游考

试。还规定，通过考试、申请、登记取得翻译
导游执照者，必须参加观光振兴会组织的短期
培训后，才能上岗当导游。 在日本，除各种
法规监督外，游客是导游最好的监督、考评
者。都道府县接到游客对某位导游的投诉后，
就不给该导游介绍工作，情节严重者吊销其执
照。

英国
英国国内导游的培训和资格考试归地方旅

游局负责，国家旅游局不管此事。一般各地参
加培训并通过资格考试者，获得资格证(blue
badge蓝章)，成为合格导游。但是，并没有法
规规定所有的导游员都必须参加并通过资格考
试。获得蓝章者只是较易被雇佣，没有蓝章者
也可当导游。

澳大利亚
导游是自由职业者，没有专门的机构去进

行监督和管理，主要靠其雇主根据游客的反
映，增减付给导游的薪金或作出是否留用的决
定，来实施监督管理。对不合格的导游，目前
尚无任何处罚规定。

德国
德国没有职业导游，所有导游都是临时、

兼职或业余的。所以，德国不设导游资格考试
制度，当导游不需要导游证和导游资格证明。
只要能证明身份，有旅行社雇佣，任何人都可
以成为导游。为了给导游爱好者提供证明资格
的机会，德国旅游组织协会规定了导游工作范
围和主要任务，制定了包括导游资格考试大
纲、规则以及自愿参加原则在内的导游资格考
试制度。通过考试者获得资格证明，但持证人
仍不能成为职业导游，资格证只能证明有能力
和有资格，有证的好处是在激烈的竞争中较为
有利，能争取更多的被旅行社雇佣的机会。

(邵方超 整理)

□ 本报记者 邵方超

旅行社的核心服务是什么？当然是导游服
务质量。而今现实中，由于旅行社恶意竞争，
相关部门监管缺失，导游群体的生存状态尴
尬。

27岁的陈志(化名)半年前是济南的一名兼职
导游，没有基本工资、五险一金的福利、甚至
连最低保障都没有，所以转行去了一家房地产
公司做策划。“旅行社是不为导游支付报酬
的，我们的收入来源只能靠景点门票的折扣、
商店的‘返点’”陈志说，这对目前的导游来
说就是“正当收入”。

在一些热点旅游线路城市，还会出现旅行
社“卖团”、导游“赌团”的情况。陈志告诉
记者，一些旅行社通过零负团费组团，再和地
接旅行社合作，地接旅行社再把游客分类后按
人头收费卖给导游和司机。司机往往要先垫付
油钱、过路费等费用，导游则需要先付人头
费，而两者的收入，则只有靠带游客到各个旅
游购物景点，让游客购买旅游产品来实现。一
般会有30%的“返点”回扣，当然还有更高的。
由于不是每个游客都会购物，导游和司机“买
团”就带有了赌博的性质，俗称“赌团”。

既然有“赌团”，就需要导游来仔细辨别
旅行团的游客“质量”。于是，他们会根据游

客所在地区、从事行业的不同，把客人划为几
个等级，例如购物少、爱投诉的记者、律师、
教师等一般被归为“垃圾团”，而来自江浙、
山西等地的一般是抢手团。陈志说，一般“老
兼职”(导游)跟旅行社的人员熟，就会买到“质
量”较高的团。所以很多游客在不知不觉中有
可能已经成了导游手中的“一副纸牌”。

事实上，导服费曾经一度是旅行社的一块
重要利润来源。据济南国信旅行社董事长张晓
国介绍，上个世纪90年代中期，一般旅行社对
国内游客的导服费报价是每人每天15元，其中
的一部分就拿来当导游的工资，这个价格后来
变成了10元、8元、5元，甚至一个旅游团不管
多少人一天都是 1 0 0元， 2 0 0 3年“非典”以
后，这项费用几乎就不再出现在旅行社的报
价中。

这就是旅行社打价格战的结果。由于旅游
产品的特殊性，看不见摸不着，老百姓愿意选
择低价。“你不选择低价，就没有生意可
做。”张晓国说，旅行社要节约成本，就养不
起导游了。

山东大学旅游管理系教授王晨光指出，这
导致导游只能漂在社会上，虽然表面上会在某
个旅行社或者导游服务中心挂靠，但实际上没
有任何任职，也不是旅行社的员工，只能自己
“找食儿”。

这里就涉及到导游的身份和管理主体问
题。由于没有人给导游发工资，很多导游虽然
在旅行社或导服中心挂靠注册，但都和陈志一
样转行了。

导游是自由职业者吗？根据《导游人员
管理条例》规定，导游人员是指依照本条例
的规定取得导游证，接受旅行社委派，为旅
游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人
员。而同时在《旅行社管理条例》中，有这
样的规定：旅行社不得要求导游人员和领队
人员接待不支付接待和服务费用或者支付的
费用低于接待和服务成本的旅游团队，不得
要求导游人员和领队人员承担接待旅游团队
的相关费用。

现实与两个条例的规定相差太远。未来导
游的管理主体会是谁呢？王晨光认为，这些要
等到新的旅游法出台以后才能明晰，显然旅行
社作为管理主体的时代已经过去，而导游服务
中心又是在特定时期的过渡性机构。有一点是
可以明确的，导游管理主体应该向着市场化、
公司化、公益化的方向发展。

张晓国认为，导游比较理想的状态是要么
在旅行社做专职导游，要么在一个导游公司。
导游公司必须公司化管理，必须把导游作为自
己的员工来看待。导游公司和旅行社形成租佣
关系，购买服务，市场化竞争。

□记者 邵方超 报道
本报济南讯 近日，记者从山东省旅游局

获悉，2012年全省共有持IC卡的导游44521名，
其中高级导游37名，占导游总数不足千分之
一。这些高级导游集中分布在我省济南、青
岛、烟台等9市，有8市仍为空白。

“2000年的时候，仅有19名高级导游”一位
熟悉我省导游工作的人士告诉记者，目前的37
名高级导游很多是2011年以后评上的。

据了解，导游分级考试是由国家旅游局统
一组织，然而从2001年开始，晋升高级导游的
考试停滞。山东省旅游局人事处工作人员时文
雯说，“这一停，就停了10年，2011年国家旅游
局才恢复了高级导游的考试。”这是导致我省
高级导游稀缺的一个客观原因。

不仅是晋升高级导游的考试停了，连初级
晋升中级导游的考试也被停了多年。“直到
2 0 0 6年以后，才恢复了晋升中级导游的考
试。”济南高级导游张晓国说。

在省旅游局提供的一份2012年全省导游分
布表中，记者发现我省中级导游的数量为1141
人，占导游总数的2 . 56%。

除了高级导游10年停考这一客观原因，记
者了解到，高级导游并不像教授、编审、高级
记者等那样属于国家职称序列，同样也就不存
在与级别挂钩的薪酬体系。

山东大学旅游管理系教授王晨光说，正规
的职业序列应该是高级比中级好，中级比初级
好，然而导游业却是无序发展，少数人报考也
是自娱自乐。高级导游少，并不是导游水平不
行，而是没有形成良性的规则。

缺少了与级别相对应的薪酬体系，导游的
收入靠什么？“即便你是中级导游、高级导
游，也不会因为这个涨工资。”干了几年导游

的徐蕊现今已经转行到酒店采购行业，她以自
己的经历告诉记者，导游没工资、没保险，赚
钱靠带团，赚多少取决于带团数量。

据相关人士介绍，对于导游这支队伍，国
家旅游局一直想将其纳入国家职称序列。因为
我国导游业最初起源于外事接待，那时的翻译

就是导游，最初接待外宾的翻译导游都属于国
家职称序列，有助理翻译，翻译，副译审和
译审。但一直没有通过国家相关部门的审
批。

导游没有被纳入国家职称序列，很多导游
觉得委屈。“导游长期以来被看成民间大使，
代表着城市形象，甚至是国家形象，尤其是接
待外宾的导游对接待礼仪、外语、知识结构、
处理突发事件的水平要求很高。”张晓国说，
导游承载着传播优秀文化的职能，不仅为游客
提供生活服务，讲解服务，还要负责团队安
全，应该被纳入国家职称序列。

“高级导游失去了原本的意义”张晓国说，
导游考级停滞10年，很多初级导游虽然业务出类
拔萃，但与刚毕业不久的年轻人一起考中级或者
高级却不占优势。很多资深导游觉得不公平。
2007年，张晓国才考了一个中级导游，而在这之
前，他作为一名“初级导游”已经被评为“全国
优秀导游员”。

据了解，全国的导游评级分为初级、中
级、高级、特级四个等级。我省特级导游仍是
空白，而特级导游的考试至今没有开始。有知
情人士透露，目前的高级导游，有的转岗、升
职，有的直接改行，没有在一线带团的。

（图表由省旅游局提供）
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■ 记者观察·聚焦导游

去年持卡的导游44521名，高级导游仅37人、中级导游1141人———

“高级导游”千里难挑一

该给导游找个称职的“东家”了！

国外怎样“管”导游？

◆导游业无序发展，少数人报考高级

导游也是自娱自乐。高级导游少，并

不是导游水平不行，而是没有形成良

性的规则。

◆缺少了与级别相对应的薪酬体系，

即便你是高级导游也不会因为这个涨

工资。

◆导游没工资、没保险，赚钱靠带

团，赚多少取决于带团数量。

◆导游没有基本工资、五险一金

的福利、甚至连最低保障都没有。形

式上会在某个旅行社或者导游服务中

心挂靠，但实际上没有任何任职，也

不是旅行社的员工，只能自己“找食

儿”。

◆旅行社通过零负团费组团，再

和地接旅行社合作，地接旅行社再把

游客分类后按人头收费卖给导游和司

机。导游和司机的收入就靠带游客购

物提成来实现，游客被划为几个等

级，甚至出现“赌团”等现象。

◆业内人士认为，导游比较理想

的状态是要么在旅行社做专职导游，

要么在一个导游公司。导游公司和旅

行社形成租佣关系，购买服务，市场

化竞争。

最近，某省有部分导游被要求穿上统一的
制服上岗，不穿就没法进入景区，甚至影响导
游证的年审。导游交了150块的服装费以后发
现，这衣服上竟然有烟草企业的广告，让大家
大跌眼镜。那么，其他国家和地区的导游是不
是也穿统一的制服呢？

被誉为“东方之珠”的香港每年吸引着数
以万计的游客，中国日报驻香港记者李涛说，
香港没有管理机构要求导游统一着装，但不排
除公司有自己的要求。

马上又到樱花盛放的季节，日本将迎来旅
游高峰。去日本旅游过的朋友，不知道你是否
注意到，日本的导游都穿制服。旅居日本的华
人唐辛子介绍，作为一个制服传统大国，每个
公司都强制要求导游统一着装。工作服可以作
为公司的一个形象，游客便于识别。

风景独特、气候宜人的澳大利亚是世界上
最佳的旅游胜地之一，而澳大利亚的导游常常
身兼两职，导游加司机。《全球华语广播网》
澳大利亚特约观察员刘珏说，澳大利亚的公司
一般要求司机统一着装，但这种“统一”还是
有自由空间的。制服也不都是由公司提供的，
可能只是提供上衣一件是带有标志和标识的，
其它满足基本的要求就可以。不能完全统一也
许还有另一层原因，作为一个移民国家，澳大
利亚的导游来自不同肤色的人群，不同肤色的
人适合不同样式的衣服，刘珏说，澳大利亚的
导游已经因不同肤色形成了各自的着装风格。
在澳大利亚，游客找导游分类都比较明确的，
比如白人来到澳大利亚旅游可能他的导游就会
是白人。所以由于人种的不一样，导游在着装
方面的要求和风格也不太一样。

(赵卫平 整理)

盘点国外导游服装规定

□新华社发
▲3月22日，外国读者在法国巴黎图书沙龙中国图书展区阅读。第33届巴黎图书沙龙22日至25日在巴黎凡尔赛门展览中心举行，来自45个国家和地

区的1200多家出版社展示新书。来自中国18家出版单位的26位出版人参加此次巴黎图书沙龙，带来了约一千多册图书。莫言元素闪亮这次巴黎图书沙
龙活动，读者既可以在中国展区中找到关于莫言的中文书，也可以在法国最大的出版商之一“Seuil”出版社的展台上找到莫言小说的法文译本。

□记者 邵方超 报道
本报曲阜讯 近日，曲阜市300多名导游

在争做“彬彬有礼诚实守信”导游员宣誓承诺
仪式上承诺：在曲阜三孔景区讲解时，将不再
使用扩音器材。

据悉，仪式中导游们郑重宣誓：要“彬彬
有礼，文明待客；诚实守信，规范服务；提升
素质，倡树新风”，承诺不在景区内使用手持
小喇叭、麦克风等扩音器材，保持三孔景区庄
重肃静的氛围，提升游客在文化圣地的体验质
量。曲阜市旅游局还向导游服务质量社会监督
员颁发了聘书，导游员将自觉接受旅游主管部
门和广大游客的监督。

300名导游员承诺———

曲阜三孔景区

告别扩音器材

巴黎图书沙龙中的莫言元素

山东省导游分布表（部分）
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