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!零团费"游客活该挨宰#

不应妖魔化中国游客
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! ! ! !中秋刚过!国庆将至!许多人

已经早早在网上订好机票! 期待

享受一个愉快的假期"然而!如果

行程需要更改! 却遇上机票退改

签费用过高! 这份愉快心情就要

打上一个折扣了"

新华社记者调查发现!一些机

票代理商向消费者收取远高于航

空公司标准的退改签费用" 比如!

有消费者订错机票!退票时被收取

了高达票面金额近一半的手续费!

是航空公司标准的近五倍"多收的

钱!恐怕就进了代理商的口袋"

如今!机票代理业务在网络上

发展迅速!为消费者提供了更多选

择!但是这种迅速发展!带了点#野

蛮生长$的味道%今年一季度!上海

市消保委收到的有关航空票务预

订的投诉就有 !"#$件! 投诉主要

集中在机票套餐退改签费用过高"

中国航空运输协会在今年上半年

受理的针对机票销售代理企业的

投诉中!&不按航空公司规定收取

退改签费用$也要占到八成%

而退改签高收费!只是一些机

票代理商为了牟利使用的手段之

一% 去年!上海市消保委空港办受

理的航空票务类投诉中!八成以上

涉及票务代理业务! 一些机票代

理商大玩&猫腻$!牟取不当利益!

比如低价机票高价出售' 擅自为

未使用机票办理退票等等"

网购机票! 已成为消费者投

诉的热点"按理说!要做机票代理

业务!并非没有门槛!必须拥有中

国航空运输协会颁发的相关资格

证书!而要获得资格证书!必须符

合一系列条件! 并经过一定的审

批程序" 但现实中!却是&一张板

凳一根电话线$ 就能经营机票代

理业务!原因在于!一些拥有资格

证书的企业允许他人&挂靠$" 在

新华社记者联系到的一家代理公

司! 只需 %#&&元并准备好证件!

任何人都可以挂靠在其资质下成

为代理" 这家公司还可以提供一

些机票网购平台的销售号租赁!

也就是说可以绕过网站设置的入

驻门槛!冒用身份销售机票"

可以看到! 事前设置门槛当

然要紧!但如果缺乏日常监管!违

规经营者轻易就可藏身于市场之

中!侵害消费者权益" 因此!政府

相关部门'行业组织'航空公司'

机票网购平台' 机票代理企业等

有关各方!都应负起各自的责任!

维护机票代理市场的秩序" 相关

部门和行业组织应完善法律法

规'行业规范!以适应机票代理市

场的现实发展!同时加强监管!整

治现存的市场乱象! 不仅要针对

代理商具体的违规行为进行处

罚! 而且对于利用相关资格证书

牟利的代理企业! 应采取吊销证

书等惩罚措施"航空公司'机票网

购平台等也应对代理商的行为有

所约束! 不能为了扩大业务就忽

视侵害消费者权益的行为"

机票代理市场目前鱼龙混

杂'良莠不齐!不诚信经营行为不

时冒出!让消费者防不胜防"多一

点约束!多一点规则!才能让这个

市场多一点活力!少一点野蛮"

! ! ! !一句话能让人笑!一句话也能

让人跳!这说得真是一点不错"

&让人笑$无疑增进亲情友谊!

&让人跳$难免产生误会隔阂"如果

是在家人朋友之间!这种误会还容

易解释'化解(如果是在不相识的

人之间' 个人与公共部门之间!误

会的消除可就没那么容易了%

最近听朋友抱怨去体检时医生

的一句话% 她走进一个检查科室!见

医生正埋头写着什么!便站在旁边候

着%医生一回头)&做啥不坐下来* $朋

友小心地说)#以为你在忙++$医生

厉声道)&每年都体检!坐下来也要叫

的啊* $这句话!让人陡生不快%

相较其他病人!体检者的心情

应该是相对轻松的! 这两人之间!

也本没有矛盾和恩怨%不愉快的体

验就是因为脱口而出的这一句%

最近有另一个朋友在回味等车

时站点工作人员的一句话%那天因为

地区里有活动!公交车终点站的发车

地点临时调整!车站上告示了新上车

点% 一个女乘客看了就来了火气)&我

要到医院去吊盐水的!早知道还要走

这么长路!我就搭老公的车了!现在

盐水也吊了半瓶了, $估计她眉头皱

得很紧!旁边车站工作人员便笑着指

着自己的额头说)&这位大姐!你这里

松开点!病就好了大半啦!盐水也不

要吊了% $这句话!让周围的人都笑开

了!那女乘客也自嘲)&这倒是的% $

公交临时调整本没什么过失!

但总归是给乘客带来了麻烦%这两

人之间也是萍水相遇!从抱怨到愉

快的心情就是因为善意的这一句%

医生的这一句!能不说么* 能

不这么说么* 车站人员的这一句!

却有点意思!很有价值%

想到见识过的诸多说话口气!

老实说确实经常会有让人失望的%

整体社会心态的平和首先需要自

觉地自我纠偏!尤其是在公共窗口

上% 不经意的一包垃圾-一句坏话.

扔出去!收拾清理的成本会很高%相

信任何社会的进步都是会良性循环

的!当一个人接受了良好的讯息!潜

意识中也会想回报良好的东西%

常说说#让人笑$的话!即使这

时你已很累'你也有委屈(尽量别

#让人跳$!因为由此散播的负面情

绪!就算暂时得到了宣泄!最终也

会反馈过来!让你同样受伤%

! ! ! !陕西咸阳 '&多名游客近日遭

遇#零团费$陷阱% 在香港!他们被导

游带进一家珠宝店后! 珠宝店大门

便关闭了! 直到 (个小时后所有人

都买了东西才被放出来% 但他们似

乎并没有被舆论同情% 很多人都嘲

笑这些游客)#天上不会掉馅饼$的

防范意识都没有!不宰你又宰谁呢*

有关#零团费$陷阱的新闻并

不少见% 最初!舆论是把矛头指向

旅行社涉嫌欺诈消费者!类似事件

多了之后!舆论又开始指责游客抱

着#占便宜$的侥幸心理才掉进了

消费陷阱%

旅游是消费!在消费领域!#便

宜无好货$ 这个传统意义上的常

识! 如今是否还有普遍的经验意

义! 实际上是需要打一个问号的!

否则!那么多#特价$商品岂不都成

了陷阱* 在消费市场上!各行各业

竞争越来越激烈!特价活动越来越

多!很多消费者专门盯着#特价$!

这也是一种消费观%

我每次出门都盯着特价机票!

并不会因为#特价$而对服务不到位

忍气吞声%去年!因为抢到旅行社的

#特价尾单$! 花了 )&&元跟团在泰

国玩了 $天% 那个旅行团里!我私下

打听了其他游客的团费!从 !)&&元

到 ")&&元再到 ()&&元不等! 我的

)&&元团费和#零团费$没有太大区

别! 但是这个旅行团并没有因为团

费不等有服务差异%那趟旅行!确实

去了一些购物点!#地导$ 也会因为

游客不购物甩脸色! 好在没有出现

强制购物的情况!总体而言!那是一

次性价比还算高的旅行%

所以!我并不认可舆论动辄指

责游客的#贪婪$%旅行社不是福利

机构!不会做亏本买卖!我们也知

道#零团费$是旅行社的特价促销!

可游客并不清楚一个旅行团里#零

团费$ 的游客能占到多大比例!虽

然旅行社从这部分游客身上赚不

到钱甚至贴钱!但如果非#零团费$

游客占到绝大部分!旅行社也并非

没有盈利的可能!这也是他们的经

营策略% 那么!我们是不是天然地

认为#零团费$游客一定意味着被

宰*这样的潜意识其实也背离了契

约精神%

如何看待落入#零团费$陷阱里

的游客*首先应该搞清楚的是!这些

游客在报名#零团费$时和旅行社达

成了什么样的协议! 协议里有没有

必须消费甚至最低消费的规定% 合

法经营的旅行社既然推出#零团费$

项目!游客就有#零消费$的权利%

一切本应基于协议内容以及

契约精神之上再做评判! 遗憾的

是!舆论总是习惯性基于情绪之上

表达态度!这对#零团费$游客并不

公平%如果按照目前舆论表达出的

态度!说得夸张一些!那些乘坐#一

元特价机票$的乘客!他们的航空

安全能否保障是不是就无所谓了*

! ! ! !一年前!当马尔克斯去世时!世

界是天摇地撼的%老爷子走了!但其

一手塑造的马孔多!却#长生不老$

地影射着这个地球上几乎每一个国

家这样或那样的顽劣与可笑% 无论

马尔克斯的内心如何凌厉! 至少从

表象上看! 他或许是世界上最不孤

独的人% 想象力!创造力!笔触所及

的象征力!他影响了整整几代人%

上一周! 把马尔克斯带给全世

界的那个人去世了%卡门/巴尔塞斯

是一位令人敬畏的文学经纪人!说

其提携介绍了整整一代拉丁美洲作

家!不如用&照管$一词来得妥贴%巴

尔塞斯的名单中! 包括马尔克斯和

略萨%

巴尔塞斯的外号是 &格兰德大

娘$% 这是魔幻大师作品中的主人

公% 巴尔塞斯重新书写了西班牙语

出版界的规则! 为旗下作家争取更

多利益!谈下销量极大的交易!并且

废除作家必须与出版商签订开放式

合约的体制% 她还是作家们的朋友

和知己!为他们提供滋养和激励%

这个成长于佛朗哥统治时期的

西班牙女子!没有念完大学!曾在意

大利贩卖珍珠% 但她有着敏锐的文

学眼光! 并一心想做个独立自主的

人% 她在 !%$)年认识了马尔克斯!

两年后为其出版0百年孤独1卖到美

国!很快销量达到 !&&万册% 那时!

拉丁美洲政局动荡! 她把马尔克斯

和秘鲁人略萨带到巴塞罗那! 安置

在自己的公寓中% 她所成立的文学

经纪公司! 如今旗下仍有 (&&多名

作家%

国情混乱跌宕! 让文艺创作更

有了狂乱的魔力%但另一方面!在非

主流的国度!用非主流的语言写作!

要想脱颖而出! 到全世界面前去露

一露脸!你肯定需要一个&格兰德大

娘$% 再将外延扩展开来!在各个领

域中打拼!谁又不需要一个伯乐呢*

巴尔塞斯去世!享年 #)岁% 她

的离开静悄悄! 只是在业界引来一

片追思% 还活着的略萨在报纸上发

表感言)她照顾我们!宠爱我们!和

我们吵架!揪我们的耳朵!她对我

们做的每一件事表现出充分的理解

与善意% 遇见!知了!成全222致马

尔克斯的!以及我们身边的&格兰德

大娘$%

! ! ! !盗墓案并不稀奇"但令人震惊的是"在有的遗址盗掘案中"竟有

考古人员涉案% 天呈 画

一对中国游客在日本涉嫌袭

击超市员工!被当地警方逮捕!激

起一轮新的口水潮! 比较集中的

批评在于中国游客的素质%

这个世界上最不合理的事情

之一!就是不经调查研究!也不经深

度思考!就简单地给人或事贴标签%

中国游客素质这个事!也有类

似情况%中国人海外旅游热!是近些

年来兴起! 我们以前确实没有大规

模出去过! 尤其是某些文化水平稍

微低一些的中老年人! 对世界的通

行规则'其他国家的法律'其他民族

的风俗等等! 确实了解比较少!难

免有一些撞线触礁的地方!而国内

的道德文明建设也处于正在建设

中!有些地方确有不足!尤其是国

人的自我约束比较弱!这些都是事

实% 如果由此认定中国游客没素

质!显然是武断的!在国人海外旅

游人次已经以亿单位来计算的时

候!一定数量的不文明行为并不足

以给全体中国游客的素质定性%

事实上!中国人-指整体上的

中国人.一直是以一种饥渴的态度

在学习世界的通行规则%而世界各

个地方!也并不如我们想象的那么

高级! 澳大利亚街道上照样有烟

头222而且可以肯定有的是本地

人扔的!欧洲街上也同样有本地人

大声喧哗醉酒闹事%任何事物都有

不同的侧面!任何人群也都各色各

样! 即使同一个人遇到同类事件!

在不同情境下的处理方式可能都

有不同% 所以!以偏概全要不得%

当然!不打标签并不是要否定

对游客的文明教育和呼吁!建设旅

游文明仍是必须的!只是说遇到负

面事情!该批评就批评!但没必要

上纲上线地扩大打击面%（郁晓东
刊今日北京晨报 本报有删节）


