
助力G20峰会
听导游说杭州故事
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杭州市旅游特色潜力行业
优质服务季活动正式启动

本报讯 “特色”是杭州旅游的品牌和立足

点，十大特色潜力行业凝聚了杭州自然与人文

的禀赋。3 月起我市将启动“喜迎 G20，杭州在

微笑”——2016 杭州市旅游特色潜力行业优质

服务季活动，旨在推进杭州旅游国际化、全域化

进程。

此次活动以礼仪待客，文明旅游、服务保障

为主题，面向全市 18 个旅游特潜行业、三区四

县市上万家旅游休闲企业，期间将组织开展“喜

迎G20，杭州欢迎您”杭州旅游特色潜力行业英

语风采大赛、杭州旅游特色潜力行业服务外事

知识及礼仪培训活动、2016 杭州旅游特色潜力

行业迎 G20 优质服务竞赛活动、“助力 G20，最

美微笑在身边”摄影大赛等一系列优质服务活

动。整个系列活动，将持续到8月份。

另外，市休闲发展促进会代表全市 18 个特

色潜力行业协会、各区县市特潜办，发布了《“喜

迎G20，杭州在微笑”——2016杭州市旅游特色

潜力行业优质服务季活动倡议书》，要求全市旅

游休闲企业和从业人员，积极响应号召，做城市

品牌的宣传者，坚持诚信经营，提升文明素养，

严格规范管理，做安全工作的保障者，为助力

G20峰会。

本报讯（记者 张雅丽）日前，国家旅游局出台了号

称老年游“国标”的《旅行社老年旅游服务规范》，要求

75 岁以上老年旅游者在报团前需要请成年直系家属签

字，而旅行社应为包机、包船、旅游专列以及百人以上

的老年团配备随团医疗人员，新规将于 9 月 1 日正式实

施。记者从杭州市旅游行业协会了解到，这项《规范》

里的不少条款在杭州旅行社的日常操作中早已执行，

接下来，旅行社方面也将针对相关条款，调整“银发族”

旅游产品线路。

75岁以上老人出游需直系亲属签字

在杭州的旅游市场，“银发族”无疑成为旅游的生力

军，杭州一家旅行社工作人员向记者透露，当前 65 岁以

上的老年游客，约占每年团队游客比例的30%左右，且低

价团备受该团队的欢迎。为此，旅行社也投其所好，推

出了一系列“夕阳红”、火车之旅等老年旅游产品，然而

这些旅游产品的年龄针对性并不强。

就在老年旅游市场迅速升温之时，千呼万唤的《旅

行社老年旅游服务规范》正式出台，无疑成为老年人跟

团游的护航“国标”。

新规主要针对年龄在 60 周岁以上（含 60 周岁）的老

年旅游产品消费者。最受关注的条款，就是新增了老

年人在出行前，需签订《安全告知书》，旅行社应采集老

年旅游者详细信息，包括个人健康情况、个人通讯方

式、紧急联络人信息，并请老年旅游者当面签字，75 岁

以上的老年旅游者应请成年直系家属签字，且宜由成

年家属陪同。

另外，新规还增加了一系列强制内容，在整个行程

中，连续乘坐汽车时间不应超过2个小时 ，连续游览时

间不宜超过 3 小时，整个旅游行程中，应节奏舒缓，包

机、包船、旅游专列和100人以上的老年旅游团应配备随

团医生服务。

老年旅游产品、线路将重新设计

《老年旅游服务规范》可谓是替老年人旅游撑腰的

新规范，对杭州的旅游行业是否会产生一系列的影

响？记者从杭州旅行社行业协会了解到，规范中的不

少条款，早在 2012 年前后于杭州旅行社的日常操作中

就已执行。

“虽然没有形成统一的文字，但杭州的旅行社在针

对老年人和儿童旅游方面，相应的旅游安全告知内容，

均要求附在旅游合同中。”杭州市旅行社行业协会副会

长陈锦荣表示，考虑到老年人和儿童的旅游安全问题，

杭州市旅游委要求旅行针对老、幼旅游合同中需着重注

明安全出行事项，需由家属陪同签订旅游合同，最好是

陪同出游。同时老年人在出行前还需要提供健康信息，

有助于导游在旅途中向特殊健康状况的老年游客提供

更多的帮助。这项规定虽不成文，却成为杭州星际旅行

社的评判项目之一。

旅行社作为《规范》执行的主体，旅行社也产生了一

些震动。一名旅行社行业人士表示，《规范》为老年人出

行全过程考虑得极为细致，细化成每一项旅游规定，当

前旅行社也将针对该《规范》，重新调整和制定旅游线路

和行程，并进行差异化的分组，“仅其中明确规定的游览

时间和乘车时限两项，就需要产品经理重新规划旅游线

路。”另外他表示，目前一些备受老年人青睐的低价团，

经重新整合后，有助于规范行业行为，产品更加规范，产

品价格也会有所调整。

行走在路上
最爱讲关于杭州的故事和感受

老年旅行“国标”9 月起实施

“银发族”旅游产品或将调整

姓名：王悦
年龄：30
工龄：7年
经历：
毕业于浙江旅游职业学院，带
团走过全球 20 余个国家，曾
担任2年杭州地接导游，2012
年起成为出境游领队。

荣誉：
★2013年杭州市第三届导游
大赛“金牌导游员”
★2014 年首届西湖区导游

（讲解员）大赛“金牌导游员”
★2015年杭州市第四届导游
大赛“金牌导游员”
★2015年中国好导游

单位：
现就职于浙江省中国国际旅
行社有限公司

记者 张雅丽

刚刚过去的农历新年，被旅游行业称之为“史上最大规模的旅游潮”，国家旅游局发

布的数据，也印证了这个说法：全国接待游客总量超过3亿人次，选择走出国门的出境游

客，更是接近600万人次。这组庞大的旅游数据背后，是一群牺牲假期、坚守职业旅游行

业的从业者。杭州登记在册的职业导游将近1.3万人，

这个春节，至少有5000余名导游在忙碌着，年轻的导游王悦，便是其中的一员。

85 后王悦，曾心怀“免费旅游”的梦想入职，不料导游竟是一项集体力、脑力于一体

的高情商职业。入行七年，她从父母捧着、宠着的“小公主”，变身为时刻准备出门、拎着

箱子一口气跑到五楼都不喘气的“女汉子”，尽管身边的老伙伴越来越少，她却因为导游

的旅行意义，并将坚持着这份无止境的旅行。

每年200多天在路上
导游的春节忙碌且孤单

与大多数导游从业者一样，王悦每年有200多天行走

于旅途，每一年的春节自然是一年中最忙碌的时刻之一。

今年农历大年初一，对于导游王悦而言，又是一次身

在旅途的新年，只不过这次的目的地是去了不下二十趟

的新加坡。

清晨出门前，她站在镜子前端正了一下笑容，犹如一

场仪式，刚睡醒时惺忪的状态立刻不见了，精气神满格复

活，便提着装满大量旅行用品和少量夏装的行李箱出发。

毫无意外，作为领队的王悦依然是团队第一个到达

机场的成员，此时距离飞机起飞还有四个小时。她翻出

旅客名单，逐一确认了游客的位置以及集合地点。这是

王悦到达机场要做的第一项例行工作，打完 20 余个电

话，得知个别团友在路上遭遇堵车的问题，虽然离航班起

飞尚早，但不免又叮嘱了一番。

看似万事俱备、准备得天衣无缝的行程，最终却因为飞机

检修，航班延误了近10小时，为此王悦在机场几乎是忙得不

可开交，逐一解释航班延误原因，并陆续安抚游客情绪，与航

空公司进行对接，每隔半小时确认一次航班进展情况⋯⋯

即便是对于航班延误这样常见的突发状况，王悦也有着

丰富的应对经验，但游客安抚工作看似简单，整个过程却是劳

心劳力。直到飞机正常起飞，王悦才稍微地松了一口气。

时值春节这个节点，家庭游成了主流，王悦所带领的

团队里，每一位游客都是一家人陪伴出行，就连新加坡当

地的地接导游，也破天荒地带着家人一起来了，相比之

下，只有王悦显得形单影只，“旅行的孤单是导游们势必

会经历的一种心境，需要克服并且习惯着”。然而，她在

飞机上也暗自决定，“明年春节的旅行，希望带着家人一

起出发”。

帮游客找到旅行的意义
成了导游最大的坚守

杭州最浪漫的故事
就是骨子里对生活的热爱

毕业于浙江省旅游职业学院导游专业的王悦，属于

科班出身、经验丰富的年轻导游，从杭州的地接导游，越

走越远，一步步成为业内小有名气的出境游领队。讲故

事是导游的专长，而王悦偏偏喜欢杭州的故事，就连带团

出境游的过程中，也总是不经意地聊起杭州的故事。在

她看来，杭州所积蕴的浪漫情愫和人文风景，毫不逊色于

法国巴黎或是希腊圣托里尼。

杭州这个充满诗意的城市，在阵阵柳浪山色之中，总

有伊人在此等候，许仙与白娘子在雨中相遇，可歌可泣的

苏小小与阮郁，“杭州的情调不仅仅只限于这些民间历史

故事，生活在原野之中的杭州人，总是关注着细节”。

她说，西湖边第一朵盛开的荷花，总是能登上报纸新

闻，无数摄友为之倾倒，湖边的长椅，一年四季各有风貌，

不经意间也成了著名的景点，就连她第一次来到断桥，月

色之下，迎着风所闻到空气中的绿草芳香，不禁心漪涟动

而爱上了杭州这座城市，都成了她在各地旅行中经常提

起的故事和感受。

许多人不远万里，追寻异国之旅，仰望和羡慕着异国

浪漫的异国风情和文化，回头却发现，传说中的浪漫与身

边的浪漫故事极为相似。王悦说，杭州与欧洲，相距十几

个小时的飞行时间，对于浪漫也有着不同的表达方式，但

骨子里，是对生活的热爱。

读万卷书，行万里路，这是古人告诉我们的旅行的意

义；现代的旅游，有些人把它当做一次放松的方式，有些

人是为了发现生活的奇妙，感受不一样的世界，而有的

人，则是把旅行当做一次洗涤烦躁的心灵之旅，旅行的意

义，对于每个人而言，都是不一样的。

走过二十多个国家，遇见形形色色的游客，听过了无

数的故事，最终王悦所认为的旅行的意义，是帮助游客发

掘旅行的意义。

入行7年，一名癌症游客的旅行故事，是她脑海中挥

之不去的记忆，也正是这一趟旅行，令王悦在疲惫的工作

中，深深地感受到了旅行的意义和导游的价值，“这是一

份值得坚守的事业”。

那是两年前的一次台湾之旅，在机场等候集中时，一

位脸色惨白、身材消瘦、头发几乎掉光的 50 岁左右的妇

人站在她面前，这是一名晚期癌症的患者，台湾之行，只

为实现人生的第一次也是最后一次长途旅行。

“在台湾旅行的过程中，她多次感到体力不支，其他

游客在景点自由活动时，她最多只能坐在景区门口，与我

时有时无地聊着天，大多数是疾病所带来的痛苦，和生活

的无奈。”妇人没有相机，也没有智能手机，整个旅行过程

中，王悦充当了她的专职摄影师，为她拍摄了两百多张照

片。结束旅行之时，妇人告诉王悦，即便是身患重病，但

这七天的旅行，却是她生命中最轻松、安逸的日子。

这一行做得越久，她越发感觉到肩上担子的沉重。

领队导游就承担起了整个团队老少中青的衣、食、住、行、

娱、购，这份担子看似是“耍嘴皮子”的活，实际上有很多

不为人知的压力。航班延误，属于旅游途中最常见、处理

难度系数最低等级的问题，一旦游客在旅途中特别是境

外，发生水土不服、身体不适甚至意外事件，对于导游们

来说，其间要处理和沟通的问题将变得复杂。

她说，“我的初心，是希望每一个游客能够感受旅行

的美好，都可以找到属于自己的巴黎和罗马，难忘于他们

所路过的铁道与轨迹，学会用最真挚的心态去面对生活

中的每一个坎坷”。
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