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旅游业：一场没有赢家的游戏？

旅游中的购物“陷阱”现在已是公开的

秘密。每到“旅游黄金周”前几天，新闻

媒体对此都进行密集报道。如某媒体报

道：“目前有不少企业以旅游购物定点单

位为由，推销质次价高的商品，有的甚至

还兜售假冒伪劣商品。旅游团派出的导游

人员，有些与定点单位有回扣约定，以种

种理由将游客带往定点单位购物。有的旅

行社为了从低价团身上赚回利润，安排了

不少购物项目，还声称为了避免大家上当

受骗，将安排指定的消费场所。实际上，

购物的质量、价格毫无公道可言。有关部

门建议消费者：尽量回避在定点单位购

物。”

上述报道给人的印象是，钱被少数品质

恶劣的商家和导游人员拿走了。但另外一些

旅游诚信的“囚徒困境”
媒体的报道还揭示了问题的另一面：“购物

回扣问题，早已经‘制度化’。游客们的

愤怒，当然是对长期以来‘旅行团变成购

物团’现象的不满和发泄。然而导游们的

各种收费，并不是全盘流入自家腰包。一

个自称当过导游的网民就说，每天几块钱

到二十块不等的导游费用都被旅行社给拿

走了。他们惟一的经济来源，就来自于各

种购物中的回扣。很多导游人员都是无薪

水、无固定工作单位、无保险的‘三无人

员’。其收入完全依赖于小费和购物提

成，很容易就变成了一个推销员。”事实

上，导游为了有团带，不仅不要导游服务

费，还要向旅游社交“人头费”，还要从

回扣中提取一部分向旅游社交“流水

单”。如此看来，旅行社才是事件的“始

作俑者”。

可是旅行社也有自己难言的苦衷，某旅

高 勇

行社经理便向笔者诉苦道：“大家隐隐约约

也能知道现在旅行社的报价为什么低，就靠

购物点的安排。旅行社的利润越做越低，自

然就得从其他的地方赚回来，行有行规吧。

我们现在的利润不能养导游，甚至连自己也

养不了，可总不能让导游们都做义务工吧。

想规范，其实办法也不是没有，大家都规范

操作，不要恶意降价，利润提高啦，也不用

在用餐用房上用心思，团队质量也高啦，导

游的收入有了保证。但大家都是低价的时

候，你要规范操作，那就是自杀。毕竟我们

还是发展中国家，老百姓还是图便宜，没有

办法。”旅行社为了拉客源，团费甚至比其

成本还低，这的确也是事实。以北京为例，

地接社的报价常常在刨除了门票、住宿、就

餐等成本后，几乎就没有利润了，这就是所

谓的“零团费”。如果报价比成本还低，在

行内称为“负团费”。那么旅行社的利润从
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哪里来呢？就要靠旅游过程中

的购物了。消费者本来是“图

便宜”，然而最后的事实就堤

内损失堤外补，购物点增长，

钱都通过购物回扣的形式又回

到旅行社那里了。

回扣来回扣去，结果总该

有个赢家吧，可结果却是大家

都在诉苦，真是令人不解。再

则，这种购物把戏看起来似乎

并不复杂，游客也并不都是傻

子，政府管理机构又在不断整

顿，但凡有投诉都是大力处

罚，但是为什么这个把戏不断

持续呢？通过笔者的亲身考

察，整个旅游过程似乎真的是

一场“没有赢家的游戏”。游

客的旅游时间有相当一部分花

在了购物上，旅游的乐趣被大

打折扣；旅行社是靠“零团

费”甚至“负团费”拉来的客

源，靠购物提成获得的利润也

并不丰厚；导游们的收入也并

不像平时想象的那样高，如果

考虑到他们从早上5点钟到晚

上10点钟的辛苦，以及旅游淡

旺季的巨大起伏，他们要交人头费、垫团

款、要与司机全陪分成，那么他们的收入

挣得也确实不容易。怪不得个个都在诉

苦，但问题是市场为什么是这样的呢？旅

行社提供优质服务，游客真正愉快地旅

游，导游正当获得服务费？那样不是双赢

吗？为什么就达不到呢？为什么这么多年

来在旅游市场上最常见、最经久不衰的就

是这样的一种低质服务呢？

旅游消费的“旧车市场”陷阱

要是再早上十年，旅游行业挣钱可不

像现在这么难。那时候人们刚摆脱了“温

饱”问题，又出现了一批“先富起来的

人”，旅游业出现了第一次超常规发展，

即所谓的“黄金时代”。在1993年到1995

年，那时候导游可不是“三无”人员，当

时的导游不但有底薪，“上团”还有补

助。旅游购物回扣、门票回扣都是刚刚兴

起，随便一个团只要“踩几脚”（指进几

个店），都能“冒大泡”（即大赚一

笔）。但是随之而来的便是行业秩序的混

乱，用业内人士的话讲，“毁就毁在那时

候了”。那时旅行社发现，团款的利润比

起购物回扣来说，简直是微不足道的，而

且旅游者对于价格非常敏感，于是伴随着

长假的出现，一场价格大战开始了。线路

价格一降再降，零团费，就连负团费都有

了。导游人员为了有团带，导游服务费不

要了，底薪不要了，而且还要按团的人数

向社里交“人头费”，按购物的总额向社

里交“流水单”，最后终于发展到垫团

款。一位导游朋友形象地说：“看起来，

旅游业是出现了空前的繁荣，但这更像是

瓷砖上的彩画，只要被水一冲，一切都会

消失。这水就是广大人民的泪水和众多媒

体的口水。谁傻啊，当一切都暴露的时

候，旅游界的末日就来了。”

那市场是怎么一步步地走到今天来的

呢？阿克罗夫曾有一个著名的经济学寓言

“旧车市场”，对此颇有启发。这个故事讲

的是在二手车市场上，卖车的人使用过自己

的车，所以非常了解自己的车况是好还是

坏，而买车的人对此却缺乏信息，即使是辆

破车好好整一下，当时是没法看穿的。也就

是说，这里存在着“信息不对称”。假设市

场上有好车，也有坏车，但是买车人对此一

无所知。如果市场上不存在信任关系，那么

卖车人出于自私考虑，就会将坏车以好车价

格卖出，反正买车人不知道。但是买车人也

不傻，他知道卖车人会将坏车以好车价格卖

出，所以他就只愿意出低价买坏车，至少这

样不会受骗。这样博弈的最终结果，是旧车

市场上只有破车才可以成交，而真正的好车

却无人问津，市场越做做滥，到最后，只要

大家是“理性人”，那么比拼的恐怕就不是

谁的车质量更优，而是比谁的车更破。这是

一个极为有趣而深刻的故事。而中国旅游市

场正好就是一个这样的在信任缺失条件下越

做越滥的“旧车市场”，而且我们注意到，

其后的发展甚至有超出阿克罗夫想象之处。

旅游是一种异地消费，是与陌生人打交

道的过程。正是由于对于异地的“吃住行

游购娱”完全不了解，人们才会参加旅游

团。也可以说，正是由于买者与卖者之间

的信息不对称，旅行社才有生意可做。但

是反过来说，这种信息不对称，也就提供

了旅行社利用旅客的无知来进行恶意诱导

的机会。或许与人们议论得更多的另一种

回扣——药品回扣相对比，我们可以更深

入地理解旅游业回扣的本质。在医药领

域，同样是高度的信息不对称，同样也出

现了严重的回扣现象。

所有“回扣”现象都与严重的信息不对

称有关，但是将事情的根本原因归结为

“信息不对称”还是没有说服力的，因为

并不是所有的“信息不对称”都会产生

“回扣”。事实上，所有的生意都不同程

度地存在着信息不对称，正所谓“买的没

有卖得精”，如果买的比卖得还精，生意

就没有必要进行了，而且也完全不符合分

工和效率的原则。“信任”的缺乏才是更

为关键的因素。正如上述那位导游所说

的，在上个世纪90年代初旅游业大发展、

旅游从业人员大发财的那个时期，旅游市

场就开始在自掘坟墓了。理性的消费者认

为既然多交团费并不能够保证不被骗，那

么干脆挑低价团，至少能被少骗点；理性

的旅行社认为既然总是在吃回扣的，那么

不管其他，先把消费者吸引入团以后再

说，零利润甚至负利润也在所不惜；大家

都是理性的，最终却是陷入了一种“囚徒

困境”，大家都明知有更好的选择，却都

陷入其中欲罢不能，明明有双方可互利的

最优点，却可望而不可及！可以说，正是旅游市场的混乱使旅游过程成了一场“没有赢家的游戏”
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初期的投机行为、对于信任关系的滥用、
只重眼前利益不重道义的行为，导致了今
天市场的畸形。我们不能不感慨，当初的

市场发展是太短视，太功利了！至此，文
章开始的两个疑惑也就得到了解答，为什
么大家都在诉苦，为什么这样一个大家都
在诉苦的游戏还能持续这么多年。

但是，之所以说中国旅游市场的发展
“甚至有超出阿克罗夫想象之处”，是因
为阿克罗夫的模型中没有考虑到市场本身
的急剧扩张，而中国旅游市场与“信任缺

乏”相伴的还有市场的急剧扩张，两者的
结合使得中国版“旧车市场”有了特殊之
处。首先是旅行社的急速扩张。起初的暴
利吸引了大量的进入者。截至目前，北京
经营国内业务的旅行社为584家，且彼此间
分工不明确，开发的旅游产品基本上无差
异。大量的旅行社只能靠恶性削价和违规
操作来生存。旅行社的过度进入导致谁都

吃不饱的状况。针对这一问题，北京市旅
游局从2004年12月1日至2005年3月31日暂缓
进行北京地区国内旅行社的审批。这表明
北京市的国内旅行社已经极度饱和。

其次是导游数量的急剧膨胀。据北京
旅游局的统计数据，截止到2004年11月，北
京市注册导游14591人。如果算上事实存在
的许多无证导游，这一数目会更大。近几
年来在青年就业形势不利的情况下，导游
资格考试成了一个热门，报考人数连年增
加。行业不景气，但就业后备军却仍然不

断增加，这使得从业人员之间的竞争更加
激烈。“也许有的领导会很轻松地说，这
种社你也可以不去啊，但是您要看清楚，
上面那些条已经变成北京旅行社的行规
了，北京导游万余人，你不带有的是人
带。现在北京的导游考试报名门槛非常
低，媒体对导游工作也经常说成是高额收
入的工作，今年的考试又有大批的人报

考，导游越多越不值钱，导游越多越不赚
钱，这已经向着恶性循环走去了。”有导
游这样说。

国家政策导致旅游数量起伏波动极
大，黄金周累死人，平时闲死人，这也有
问题。谈起黄金周，导游们的感情很矛
盾，一方面是一年就指着那几天挣钱，投
机心态严重；另一方面黄金周的团最容易

出问题，令导游们头疼不
已：“也不知道是谁发明
了‘十一黄金周’，说老
实话，这确实不是个好主
意。在黄金周期间，众多
游客出游，到处是人挤
人，根本不像是旅游，众
多游客玩不好、吃不好，

种种客观情况造成导游被
投诉，导游提起黄金周无
不头痛，媒体倒是捞了个
炒做的好素材。”

旅游行业的可能走向

旅游行业的不景气使

得大量的小旅行社饮鸩止
渴，一方面大幅降价，一
方面提高导游的“人头
费”。在此情况下，不少
导游选择了“退出”。一
位导游在网上的贴子上这
样描述他的心理：“说真
的，俺早想歇菜了，这环

境让人太憋屈了。为了拿
回成本，俺不得不把良心
和自尊心藏起来，使出浑
身解数连哄带骗地让客人

干这干那，这对于俺们大多数导游来讲都
是一种难言的折磨。所以俺决定了等俺要
回这次给社里垫的团款，俺就真的退出旅
游界了。当然肯定还有很多不知死活的年
轻后生们争先恐后地想跳进旅游这个大火
坑里，在这里俺奉劝你们必须具备以下条
件，否则不要轻易尝试：家里存款够多

（垫得起团款）、身体素质够棒（旺季时
每天只能睡三四个小时，可每三天就要爬
一次长城）、语言能力极强（存身立命之
本）、脸皮有相当厚度（谁说什么都不知
道）、心理素质极佳（一切都可能发
生）、千万不要结婚（就别祸害别人
了）。”

选择“退出”的并不是少数。据业内人

士估计，现在持有导游证的人中，有近一
半已经退出本行业。但“退出”的损失是
巨大的，不是人人都可以接受的，所以部
分导游选择了“呼吁”。2004年12月，海南
省海口和三亚首先发生了所谓“导游罢
工”的事件，在导游圈内影响颇大。2005
年7月，为净化旅游市场，抵制相互间恶性
竞争，北京市旅游行业协会正式推出了京

城16家旅行社20多条明码标价的旅游线
路，以供市民参考。协会负责人还表示，
今天将定期在旅游旺季之前，向旅游者介
绍一批自愿作出诚信经营承诺的旅行社的
线路。但是遗憾的是，从现在来看，上述
举措似乎并没有对旅游市场的整体面貌产
生重要影响。旅游局每年都会对导游进行
培训，进行年检，下面就是一个导游在年

检报告中的一段话，此时年检作业是旅游
工作中“品德的力量”：“前一段时间海
南就出现导游聚集来呼吁有关部门能解决
这方面问题的情况。矛盾不会因为有掩盖
而解决的，我们应该未雨绸缪，像中国足
球那样到了崩盘的时候才想起改革来就被
动得多了。国家应当采取手段，把旅游业
重新拉回到良性竞争的轨道上来。也许国

内旅游市场会冷清一段时间，但游客这样
出去旅游一次才会觉得这才是真正的旅
游，会有越来越多的人喜欢上随团旅游的
方式，而不仅仅是看上了那低廉的价格。
我们已经加入了世界贸易组织，随着过渡
期的结束，外资的旅游企业将会大量地涌
入中国，对市场造成极大的冲击，如果那
时候我们才大刀阔斧地改革就显得有点晚

了。”
（作者单位：北京市社会科学院社会学

所）旅游业应该回到良性竞争的轨道上来


