
工作在“别处”
——— 旅游业从业人员现状调查

□ 本报记者 于新悦 李轶群 刘英

十一“黄金周”过去了，温带地区包括
我省旅游业一年的经营也基本定局。尽管餐
饮、宾馆等行业同比恢复比较明显，但对于
旅游行业的龙头——— 旅行社或者旅游公司来
说，还看不到多少希望。

当行业大船“搁浅”，记者采访的旅行
社都表示没有裁员，有的还发放生活费、代
缴社保。但从业者需要努力自救，他们在
“别处”工作。

部门经理当上快递小哥

庄淼（化名）在山东嘉华国际旅行社
（以下简称嘉华国旅）工作多年。他已经是
一位部门经理。“老板给我们交了‘五险一
金’，但是经营停顿，发不出工资。”庄淼
说。

生活是现实的。庄淼的妻子和他在同一
所旅行社工作，疫情的冲击，一家人一度断
了收入。今年4月份，他在顺丰快递的领秀城
网点兼职当起了快递小哥。

在快递行业，庄淼是个新手。刚入行的
新人要“跑小区”，就是给各个小区送快
递。给写字楼送快递是老员工才能有的“特
权”。“因为跑小区要逐个送货上门，比较
累，一直都是新人干。”庄淼解释说。

从在旅行社上班的“老人”到送快递的
新手，庄淼的作息时间和工作方式都发生了
巨大变化。每天奔波于自己负责的小区和网
点之间，挨家挨户收送快递。日复一日，上
楼下楼，让习惯了坐办公室的庄淼感到非常
疲累，体力经常跟不上。

“每天我要6:00起床，7:20之前到达网点，
马不停蹄地忙一整天，刚开始的时候，累得受
不了。”庄淼说。

快递网点的负责人鼓励庄淼适应环境。他
说，新人入行送快递，一个半月是临界点，只要
能熬过一个半月，就意味着适应了工作节奏和
强度，可以长时间干下去了。

“考虑过放弃，但是不做就没有收入，为了
挣钱，只能咬牙坚持。”庄淼说。

6月份，正好坚持到45天的时候，庄淼接到
公司电话，说公司将开发新产品，需要他的加
入。没有犹豫，庄淼辞掉了在顺丰快递的工作，
回到了旅行社。

送了45天快递，庄淼赚了6000多元。他的
心情很复杂。“和付出的辛苦相比，这点收入太
低了。但总比在家干等着强。”他说。

他妻子找了一份淘宝分销的兼职。在微信
群内转发淘宝商品优惠券链接，通过微信为淘
宝商家引流，顾客购买后她就能拿到提成。

“她从三月份的时候就开始做了，而且做
得不错，15天时间就升为‘团长’，收入比以前
在旅行社时还高。”庄淼说。“但这个活不好干，
得有耐心，时刻关注着手机，她也介绍了几个
同事做，但都没能像她一样做起来。”

据了解，嘉华国旅以前有员工500多人，现
有员工200多人，兼职成了普遍现象。“快递、外
卖、微商、滴滴司机都有。”庄淼说。

他认为，门槛较低、能随来随走，是同
事们选择这些工作的主要原因。

旅游“大姐大”艰难转型

今年40岁的宁雪（化名），是山东南山
国际旅行社的一名导游，在行业里算是一个
“大姐大”：从业已经16年，不仅资历深，
而且有水平。她一直随身携带着导游证和赴
台湾旅游领队证。她指着赴台湾旅游领队证
说，有领队证才能带团赴台湾旅游，现在这
个证件总数量有限，很难申请。

她回忆说：“一开始大家觉得3月份以后
疫情就会过去，但后来国外疫情又开始严
重。我当时就想，今年的工作完了。”

4月，宁雪放弃等待，开始在网上投送简
历。直到6月，她找到了一份房产经纪的工
作。“就是做房产销售。”她解释说。

新工作并不好干。宁雪没有透露她每个
月的具体业绩和收入，只是说“做得很一
般”。她表示，以前在旅行社的时候，一切
都得心应手，但在新的行业没有那么如意，
压力很大，业绩和不少人相比有差距。

刚刚转型遇到的压力，首先是心理压
力。她说，同事都很年轻，很多只有二十多
岁，不仅有拼劲、有热情，工作经验也比她
丰富。

以前行业里的“大姐大”，现在年龄成
了包袱，宁雪感到很失落。她说：“也许是
我习惯了排在前面的感觉吧，落差感很强。
比你年轻很多的人已经在这行工作了四五
年，业绩也要好得多。”

宁雪是个要强的人，业绩的压力是显而
易见的。“领导看我这么大年纪了，也不好
意思说什么，但是我自己心里都有数。”她
笑着说。

“我曾经和现在的老板说，干了16年导
游，来到新行业，不可能马上就转过弯来。
但我会慢慢调整，全身心投入。”宁雪说。

新工作也有好处，不用在城市间飞来飞
去，不用熬夜，宁雪过上了规律的生活。她
的朋友圈已经看不见旅游产品的推介，开始
频繁出现健身房打卡和晒娃的状态。

回忆起以前的工作，她可能还有点留
恋。她比较着说：“旅行社的工作环境很单
纯，就是定路线、带团，把客户服务好就
行，现在的环境比以前要复杂，需要一段时
间去适应。”

记者问：如果疫情转好，会不会继续做
导游？她连连摇头，坚决地说：“我再也不
会做导游了。”

她认为旅游行业太脆弱了，这是她选择
离开的主要原因。“疫情、外部环境的变
化，一点风吹草动就会让这个行业遭到重
创。我已经这个年纪了，经不起这种折腾
了。只想找一份安稳的工作，一直干到退
休。”

领队证快要到期了，如果不续期就会被
注销，但她并不打算续期。“就是为了绝了
自己的念想。”

她解释说，“以后再出去，我想自己是
游客的身份，不是导游。”

不少人开始“线上创业”

资源整合、服务意识和口才，是导游的
特长。不少人转向“线上创业”。

10月29日上午，泰安市导游协会会长谢
方军在曲阜“三孔”进行了一场抖音直播，
获得打赏收入115元；通过给泰山豆腐干、平
阴玫瑰花茶等特产带货，拿到100多元的提
成。

谢方军今年52岁，是有16年导游经验的
金牌地接导游，他选择转战线上——— 做抖音
直播，推介泰山、“三孔”等景点。他说：
“旅游直播主要的服务对象是那些有出游打
算的人，让他们提前对景区、景点有个直观
的了解，然后再决定要不要去。瞄准的是游
客出游前的需求，应该会有很大市场。”

做直播，收入和粉丝量直接关联。6月
份，谢方军开通抖音账号，目前有4 . 9万名粉
丝，“已经能够养活自己了。”他说。

但涨粉的过程漫长又煎熬。谢方军在微
信朋友圈里详细记录了粉丝量变化情况：7月
3日，251粉丝；7月13日，779粉丝；7月24
日，5042粉丝；8月1日，7260粉丝；8月7
日，1万粉丝；8月31日，2 . 9万粉丝。

“开始的时候，直播间里只有几个人，
还都是亲戚朋友，每次直播前我特别抗拒，
太受冷落了。”谢方军说，“只能咬着牙，
慢慢熬。”

谢方军用“逆水行舟”形容涨粉的过
程，必须长期坚持，不能中断。“‘十一’
期间的8天，我因为带团没有直播，教训立竿
见影，原本直播间同时观看人数能达到1000
人，节后只剩了三四百人。现在我还在补着
这些‘旧账’，按时规律直播，最近观看人
数在慢慢回升。”他说。

“前几个月一直是赔钱的，因为要购买
直播设备，还要自己出交通费。这个月才开
始挣钱，挣了4000多元。”谢方军说。除了
设备的投入，谢方军还要花费很多精力去学
习音视频拍摄、剪辑的知识，这对年过半百
的他来说并不容易。

尽管经营得很辛苦，但谢方军认为旅游直
播是一份很有前途的工作：“直播做得好的，收
入可以远远超过在旅行社做导游的收入。”

他说：“泰安地区导游张娟是做得最成
功的，她的抖音号‘泰山娟姐’粉丝数量有
60 . 5万。”

但据他了解，身边通过抖音直播成功转
型的导游可能只有三五人。

那些不愿露面的兼职者

山东观光国际旅行社（以下简称观光国
旅）的工作人员孟祥彬没有找过兼职，一直
在旅行社里忙活。“就是退费，7月之前除了
给以前顾客订单退费，也没别的活。”

他说：“我三十多岁了，不想折腾，旅
行社的工作是我最熟悉、最擅长的，让我再
去找个公司上班，做些文字之类的工作，我
不会，也不想。”

公司今年经营受冲击很大，1-3月份正常
发放工资，4-6月份每个月发基本生活费、缴纳
保险。

“老板为大家缴保险，是想给大家留个
位子，算共渡难关。等情况好了，希望大家
能再回来。”孟祥彬说。

他所在的旅行社规模不大，员工有十多
个人，同事们大多都有兼职，有人卖化妆
品，有人卖保险，有人送外卖，还有的人做
电话销售，但没有人真正离职。

这些在“别处”工作的不仅承担转型的
压力，还有“尊严”。记者联系过不少采访
对象，有的直接拒绝，有的简单说几句就打
住话头。

孟祥彬的一位同行，选择做电话销售，
但是只做了两三天就回到了单位。他说：
“实在干不下去了，太伤自尊了。电话接起
来一句话没说完就被挂了。”

宁雪仍然会定期、按时参加前同事们的
聚会和活动，“聊的也都是旅游圈的事”。

她说：“你看到过一个男人号啕大哭的
样子吗？我见到过，是我朋友。”

她的朋友主要做境外游，从业十多年
了。疫情前，他每月都有1万-2万元的收
入，妻子在超市做售货员，每月有3000多元
的收入，孩子上小学，一家人在济南买了房
子。

境外游停摆，没有业务就没有收入，每
月6000多元的房贷成了沉重的负担。上有
老，下有小，生活重压之下，他去当仓库装
卸工。

装卸工作每天劳作三个小时，每小时能
赚150元，但他只在晚上工作。“因为怕见
人，觉得抬不起头来。”宁雪解释说。

“有次我们聚会的时候，他喝多了酒，
号啕大哭。干我们这行，其实自尊心是很强
的。虽然是服务行业，但是平时都是坐飞
机、住酒店。外人看起来很光鲜，自己也觉
得很有职业认同感。去从事一份新的职业，
一切从头开始，挺难的。”宁雪说。

“太难了，简直是煎熬。”回忆起刚刚
做抖音直播的日子，谢方军感慨地说，“我
经历了很长时间的思考。对于我这种小有成
绩的人来说，开启一个新领域，需要把所有
东西都放下。我是金牌导游，但在抖音上却
没人认识我，很难受。”

有时候看到刚刚入行的年轻人，宁雪就
想对他们说点什么。“我很想告诉他们，导
游不是想象的那样光鲜，这个行业太脆弱
了，但又不好打消他们的热情。”

未来要用创新应对挑战

疫情总会过去。但是未来的路怎么走，
很多人也在思考。

观光国旅青岛分公司的导游刘伟认为，
以前旅行社营销只注重“销”，但是忽略了
“营”。刘伟说的“营”首先指的是顾客对
他从了解到信任的过程。

2019年9月，刘伟在喜马拉雅有声电台开
通了原创栏目“细说日本”。这是一档纯粹
的知识分享栏目。“我只单纯向听众介绍日
本的文化、旅游特色以及游玩和省钱攻略，
从来不在节目里推广有价产品或者线路。”
刘伟说，但栏目的引流效果很好，他的客户
有80%都是粉丝转化而来的。

他说：“曾有个粉丝加我微信请我定制
攻略，直接就转了2000元定金。我问‘不怕
我是骗子吗？’，粉丝说‘哪有骗子费那么
大劲做了200多期节目才骗钱？’。消费者都
很聪明，从了解到信任有个过程，而这个过
程，就是‘营’”。

“细说日本”在今年疫情期间吸引了不少
粉丝。“疫情刚来那会儿，粉丝最多的时候有8
万多，因为大家都出不去，有时间听，听了就

‘种草’——— 想在疫情过去后去日本自由行。后
来，全球疫情越来越严峻，很多原来抱有热情
的粉丝比较失望，感觉‘没有拔草的机会’，听
众就减少了。”刘伟说。

现在刘伟的粉丝还有6万多人，境外疫情
仍在起伏之中，境外游开放节点未明。刘伟
一直在为旅游市场的恢复做着“营”的准
备，他除了继续运营“细说日本”栏目，还
经常在朋友圈里发布自己拍摄剪辑的短视
频，都是各种优美的风景，有日本的，也有
他的居住地青岛的。

“营”还指对旅游产品的打造。刘伟说，线
上平台对他启发很大。比如美团，从餐饮到娱
乐都是“散装”模式，用户可以从“外卖”这种最
小单元进行选择，然后再考虑选择电影院、景
区门票等，合在一起就是他一天当中的消费动
线，完全是自主选择的“拼盘”。“我想，自由行
也应该采取这种‘自助餐’模式，我们备好料，
让客人自选。”

刘伟准备在“定制自由行”的方向发
力。“就是根据游客需求，为游客定制行程
计划，从机票、酒店预订，到城市之间、景
点之间的公共交通，到购物商圈、餐饮娱乐
休闲，再到更深入的文化体验。服务价格从
1000元到2000元不等。”

现在，刘伟正考虑把山东全境游打散成
各种“一日游”的可选菜单，为每个主要目
的地设计一整天的活动。“比如客人在济南
的一天怎么安排，吃什么，看什么，都是特
别‘土著’的安排，让客人觉得像找了个老
朋友带他玩一样，有烟火气，也是很多自由
行客人最想要的效果。”

刘伟说：“只要客人抵达目的地，我就开始
‘跟单’服务，通过微信群在线解决客人的问
题，让客人有种‘找我就够了’的放心。”

（报道指导：李鹏飞）
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各地如何帮扶

旅游业从业人员

帮助企业用足用好普惠性税费、金融、社
保、租金、用工、水电气等支持政策。

提前兑付奖励补助资金，2020年4月底前
将2019年入境旅游奖励资金拨付到位。

组织从业人员开展线上线下业务培训，按
照有关规定予以补助。鼓励在职导游员参加职
业晋级考试，对通过本年度中、高级导游晋级
考试的，分别给予500元、1000元奖励。

对组织一线防疫人员旅游休闲的企业给予
补助，每人补助50元。

山东

2月份以来，文化和旅游部连续印发了
《关于暂退部分旅游服务质量保证金支持旅行
社应对经营困难的通知》和《关于积极应对疫
情影响保持导游队伍稳定相关工作事项的通
知》，要求各地文化和旅游行政部门根据本地
实际情况迅速行动，加强资金和服务保障，协
调行业组织减免导游会费，落实好稳定劳动关
系的相关政策，确保援企稳岗帮扶政策到位见
效。

多个省份出台了一系列援企稳岗举措———

从省级文化和旅游发展专项资金中调剂安
排1亿元，作为纾困帮扶资金，重点支持文旅
企业积极应对当前经营困难、更好履行社会责
任。

提前下达2020年旅行社企业奖补资金，对
全省293家旅行社企业予以奖补，投入专项资
金3794元。

提出在疫情期间非因法定事由不得提前解
除与导游签订的劳动合同。对于疫情期间积极
开展线上免费培训的行业组织、旅行社及导
游，可按相关规定给予适当补助；对表现突出
的导游，在“金牌导游”遴选和工作室创办等
方面予以相应支持。

江苏

出台《关于支持文化和旅游企业战胜疫情
稳定发展的通知》，指导文化和旅游企业积极
争取缓缴养老保险、失业保险、工伤保险费、
住房公积金等优惠措施和失业保险稳岗返还延
期政策。为文化和旅游企业申请社会保险补
贴、岗位补贴和在职培训补贴。支持文化和旅
游企业与职工集体协商，采取调整薪酬、轮岗
轮休、缩短工时、待岗等措施，稳定与职工的
劳动关系。部分地市为在册导游发放3个月的
住房公积金。

河南

对在疫情停工期、恢复期坚持不裁员或少
裁员，并组织线上职业培训，参训对象不少于
30课时(每课时不少于45分钟)的文化和旅游企
业，按组织在职职工培训人数申请一次性培训
补助。

湖南

将旅行社企业纳入人社部门扶持范畴，延
缓在职导游的社保和住房公积金缴纳，同时确
保不影响其各项社保待遇和个人缴费记录。

甘肃

对旅行社发放2000万元扶持资金，对坚持
不裁员的旅行社返还部分上年度缴纳的失业保
险费。为帮助导游解决实际生活困难，各地还
采取了设立专项帮扶基金、发放困难补助、推
出贴心保险、提供就业担保等措施。

福建

为重点旅行社和专职导游提供补助830万
元。

陕西

为符合条件的5000余名导游发放疫情期间
奖励补助金约150万元。

广西

①①

③③②②

①①泰安市导游协会会长谢方军转战线上旅游直播。
②②3月28日，我省发出今年复工复产之后的首个旅游团，给了导游们重新“上岗”的希望，这是游客测体温入园的场景。
③③国家金牌导游员张娟通过线上直播成功转型，目前她的抖音账号“泰山娟姐”粉丝超过60万，这是她在曲阜三孔景区讲解。（资料片）
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