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1旅行社服务质量的评估 

1.1影响质量评估的因素 

        旅行社服务的有形性，是指旅行社产品中的有形部

分，包括旅行社和相关部门的硬件设施设备、服务设施

的外观、宣传品的摆放和员工的仪表仪容等。因此，旅

行社产品中所包含的有形成分必然成为旅游者判断旅行

社产品质量的重要因素。 

        旅行社产品的可靠性，是指旅行社能够按时而准确

地履行服务承诺的能力。由于旅行社的服务产品涉及多

个相关部门，有很高的不确定性，因此旅游者在评价旅

行社的服务产品质量时，最看重可靠性因素。 

1．有形因素 

2．可靠性因素 



1.1影响质量评估的因素 

反应性因素 

        旅行社服务的反应性，是指旅行社随时愿意为旅游者提供快捷有效的服

务。旅行社是否能够及时地满足旅游者的各种合理要求，表明旅行社是否具备

了以服务为导向的经营观念，即是否将旅游者的利益放在了第一位。 
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保证性因素 

        旅行社服务的保证性，是指旅行社服务人员具有友好的态度和胜任工作的

能力，具体包括服务人员完成任务的能力、对旅游者的礼貌和尊敬、与旅游者

有效的沟通和将旅游者最关心的事放在心上的态度。保证性因素影响到旅游者

对旅行社服务质量的信心和安全感及其对旅行社服务质量的判断。 
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移情性因素 

        行社服务的移情性是指旅行社的服务人员设身处地地为旅游者着想和对旅

游者给予特别关怀。这要求服务人员具有接近旅游者的能力和敏锐的洞察力，

能够有效地理解旅游者的需要。 
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1.2旅行社服务质量的评估标准 

1．客观评估标准 

        客观评估标准是指旅行社为了保障旅游者的合法权益，提高旅游接待服务质量，按照国际上旅

行社行业的通用标准和国家制定的相关标准所制定的行业服务质量标准。这些标准为旅行社客观评

价其接待服务质量提供了重要的依据。旅行社接待服务质量的客观评价标准主要包括下列内容： 

① 旅行社所提供的旅游计划中，旅游线路安排合理，旅游项目丰富多彩，劳逸程度适当，能

够满足旅游者在旅游过程中游览和生活的需要。 

② 旅行社应保证制定的旅游线路和日程能顺利实施，不耽误或删减顾客的游程。 

③ 旅行社应按质按量地提供计划预定的各项服务，如保证饭店档次、餐饮质量、车辆规格、

导游水平和文娱、风味等节目。 

④ 旅行社应保证旅游者在旅游过程中的人身及财产安全，保证其合法活动不受干预和个人生

活不被骚扰。 

⑤ 旅行社及旅游活动所涉及的相关旅游服务企业的服务人员不仅要有合格的文化素养和服务

技能，还要有高尚的职业道德、强烈的服务意识和良好的服务态度，能够创造一种宾至如归的旅游

氛围。 
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2．主观评价标准 

        旅行社属于服务行业，其服务质量的最终评价标准是旅游者的满意程度。旅行社

接待服务质量的评价，其主要根据是旅游者感受到的服务质量与其期望获得的服务质量

之间的差距。 

       当这种差距为正值时，表明旅游者获得了超过其期望值的服务，旅游者对旅行社的

服务感到满意；反之，当这种差距为负值时，显示旅游者获得的服务低于其期望值，旅

游者便会认为旅行社提供的服务质量差。 

   由于这种评价标准主要依赖旅游者的主观感受，所以，被称为主观评价标准。 

1.2旅行社服务质量的评估标准 

1旅行社服务质量的评估 

http://pic.sogou.com/d?query=%B7%FE%CE%F1%D6%CA%C1%BF&mode=1&did=11


① 预期质量与感知质量的比较 

        旅游者通过将预期质量与感知质量进行比较，对旅行社产品的质量进行评价。预

期质量是指旅游者在实际接受旅行社提供的服务之前，对旅行社产品质量所产生的心

理预期。感知质量是指旅游者在旅游过程中实际体验到的旅行社服务质量。当旅游者

的感知质量大于或等于其预期质量时，旅游者就会认为旅行社产品的质量优秀，对旅

行社的服务感到满意；当旅游者对旅行社产品的感知质量低于预期质量时，旅游者就

会认为旅行社产品的质量低劣，并且会对旅行社产生不满情绪。 

② 过程质量与结果质量的比较 

        旅游者评判旅行社产品的另一个标准是过程质量与结果质量的差距。旅游者在评

价旅行社产品的质量时，不仅考虑通过消费该产品所产生的结果，如是否获得了希望

得到的旅游信息，是否购买到了计划中的旅游产品，而且更看重消费过程中的体验。 

1.2旅行社服务质量的评估标准 
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主观评价标准包括两项内容： 



2.1旅行社服务质量的控制 

1．服务质量控制的步骤 

        旅行社产品的服务质量涉及旅游产品生产、销售，产品采购，旅游接待，售后服务

等各个过程。在保证旅游产品设计质量和上游旅游服务供应商服务质量的基础上，旅行

社服务质量控制的重点是旅游接待人员的服务质量，其控制过程一般包括3个步骤： 

制定服务规范，提出明确的服务质量要求； 

由员工按照规范的要求提供服务； 

由管理人员按照规范的要求对服务情况进行检

查和监督。 
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2．服务质量控制的方法 

        由于旅行社之间发展目标、制度建设的不同，服务质量控制的方法也多种多样。根据中国旅行社

管理中的普遍做法，并借鉴其他企业服务质量管理的成功经验，旅行社服务质量控制的方法包括以下

几个方面： 

（1）设置专门机构和专人负责 

      大的旅行社应设立全面质量管理部，小型社可指定专人负责，专门负责旅行社服务质量的

监督、检查工作。组成人员可以是具有丰富经验的员工，也可以是从未涉足旅游工作的外行，

这样可以原汁原味地反映旅游者对旅行社服务质量的评估。 

（2）建立质量信息反馈系统 

        该系统信息渠道分别来自旅游者、业务部、门市接待员、导游员、质管部和总经理办公室，

通过上述信息通道，收集来自各方面对服务质量反映，并将质量评估结果及时反馈给相关部门和

个人。 

（3）跟团访问 

        采取明访或暗访的方式，通过现场观察、向游客发放“质量反馈书”或召开游客座谈会，

了解旅游接待人员的服务质量情况。 

2.1旅行社服务质量的控制 
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（

4） 

编制质量周报和质量报告 

        质管人员将质量调查结果分门别类进行汇总，每周编制“质

量周报”，反映每团游客的意见和建议。对游客存在不满、有批评

意见的团队，要编成一团一包的专报。 

 

（

5） 

建立质量档案 

        质量档案按照团队、接待社、导游员分类，分别记录其服务接

待情况，作为绩效考核和奖惩的依据。 

 

（

6） 

及时处置服务质量问题 

        对于游客的投诉，质管人员应及时作出相应的处置；对存在严

重质量问题的团队和个人，在提出通报批评的同时，应按照有关规

定进行经济惩罚，并将处置结果报总经理办公室和有关部门。 

2．服务质量控制的方法 
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2.2重视售后服务 

       售后服务是指在旅游者结束旅游后，由旅行社向客人继续提供一系列服务，旨在加

强同客人的联系和解决客人遇到的问题。能否提供良好的售后服务，成为旅游者衡量旅

行社服务质量的重要标志。旅行社售后服务的方式包括： 

1．问候电话 

        旅行社在旅游活动结束、旅游者返回后的第二天，应立即向旅游者打电话进行问

候。这种做法能够使旅行社达到以下3项目的： 

        产生亲切感，旅行社的问候可以使旅游者感到旅行社的关心，

从而对旅行社产生亲切感和良好印象； 
① 

        了解情况，可以直接从旅游者那里了解旅游接待服务质量的真

实水平和旅游者对旅行社服务质量的评价，从而获得宝贵的服务质量

信息； 

② 

        及时掌握旅途中发生的麻烦及旅游者可能提出的投诉，消除不

满情绪。 

③ 
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        对于旅途中遇到的不便及由此产生的不

满情绪，大部分旅游者会采取消极抗议的态

度，不向旅行社或旅游行政管理部门提出投

诉，但是今后也不再光顾这家旅行社，只有

少部分旅游者会采取比较激烈的方式，向旅

行社、旅游行政管理部门、消费者协会等提

出投诉，甚至采取法律诉讼的方式，来发泄

他们的不满情绪。旅行社及时给他们打电话

进行问候，可以在一定程度上消除误解或缓

解旅游者的不满情绪，并且通过及时而有效

的意见沟通与纠纷处理，避免旅游者采取转

向其竞争对手或采取激烈对抗手段，给旅行

社造成更大的声誉和经济损失。 

2.2重视售后服务 
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2．寄送意见征询

表 

        旅行社可以采

用给每位旅游者寄送

意见征询表的方式，

了解旅游者的意见和

建议。意见征询表印

制精美，并有以总经

理名义的问候语。为

提高征询表的回收率，

应附有回寄信封，并

预付邮资。 

 

 

 

 

 

3．问候信函／明

信片 

         旅行社可以通

过向顾客定期寄送问

候性明信片或写亲笔

信的方式，保持与顾

客的交往，使旅游者

感到自己被关心和重

视，从而激发他们出

游的愿望。由于时间

和条件所限，致信的

客人也是经过挑选的。

对于重要客人，还要

寄送总经理的亲笔信。 

 

 

 

4．举办游客招待会 

        旅行社可通过在社内

或旅馆内举办风景点幻灯

片和照片欣赏介绍活动，

以及旅游者招待会等方式，

来与顾客进行直接的面对

面接触。这些活动不仅能

密切旅行社同顾客的联系，

还能提高旅行社的知名度

和威信。这些直接进行接

触的做法使得顾客同旅行

社的联系犹如一个家庭的

联系那样自然、轻松、愉

快，从而给旅行社的推销

工作带来诸多益处。 

 

5．旅行社开放日 

        为密切和顾客的关

系，旅行社可以有针对

性地邀请一些顾客到旅

行社参观及观看录像、

光盘等，通过这些活动，

可以让顾客了解旅行社

的各种设备及社会关系，

从而使顾客坚信这家旅

行社完全有能力为他们

提供旅游咨询服务以及

为他们安排好旅游活动。

这样，许多顾客就会乐

意继续订购该旅行社的

旅游产品了。 

2.2重视售后服务 
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3旅行社服务质量的改进 

根据对旅游者的调查来发现服务中存在的不足，并采取措施予以弥补。从5个方面找差距： 

 

差距1：顾客对服务的预期  vs  管理者对顾客预期的认知 

差距2：管理者对顾客预期的认知  vs  服务质量标准 

差距3：服务质量标准  vs  实际服务表现 

差距4：实际服务表现  vs  旅行社对外沟通 

差距5：旅行社对外沟通  vs  感知服务质量 




