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  基于旅游投诉的目的地旅游服务质量问题研究
——以张家界为例
周海  燕　罗润勤　唐　亚　刘水良

旅游投诉可以直接反映旅游目的地服务质量的水平，通过对旅游投诉的研究，可以及时发现问题，

为提升旅游目的地的旅游服务质量提供明确的方向和切实可行的应对措施。以张家界为例，本文通过对

其旅游投诉现状进行分析，找出其旅游服务中存在的问题并进一步提出优化旅游目的地旅游服务质量监

管效率的建议。

一、旅游投诉与旅游服务质量的逻辑关系
（一）旅游投诉

根据我国2010 年颁布的《旅游投诉处理办法》第2条规定：
“旅游投诉是指旅游者认为旅游经营者损害其合法权益，请求旅

游行政管理部门、旅游质量监督管理机构或者旅游执法机构，对

双方发生的民事争议进行处理的行为。”根据服务科学的理论，

旅游投诉分为显性和隐性两种。隐性投诉是指当旅游者对旅游

接待服务或有关接待人员不满时, 不向旅游主管部门、旅游企业
或旅游企业接待人员提出投诉, 而是以“用脚投票”方式表示不
满。具体而言, 就是自己或者影响他人不再购买该旅游目的地或
旅游企业的产品。本文所用的张家界市旅游投诉统计数据是属于

显性投诉的。

（二）旅游服务质量

旅游服务质量是指旅游者通过比较其接受的服务与期望目标

得出的对某一特定服务的感知。旅游服务具有这几个特征：综合

性、连续性、异地性、个性化和共享性，这些特征给其质量的测

量与控制带来了很大难度，而旅游投诉率是其质量测量的一个相

对较好的量化指标。

（三）旅游投诉与服务质量之间的关系分析

旅游服务质量的优劣可通过旅游投诉量表现出来，两者之间

存在很大的负相关性，较高的旅游服务质量相对应的旅游投诉量

也就低。通过具体的旅游投诉量值可以衡量、评价旅游目的地的

旅游服务质量的高低，旅游投诉量大的旅游目的地存在较大的服

务质量问题，当然，投诉量大在一定程度上也反映了该地区的市

场占有率大，游客量大，较为火爆。另一方面，旅游投诉可以反

映出游客的需求和旅游服务质量存在哪些问题，旅游相关企业与

部门通过实时监管来获取、接收这些信息，再采取措施进行服务

补救，并进一步改进旅游服务中的硬件、软件配套设施，来提升

旅游服务质量。因此，旅游投诉与旅游服务质量之间的相关性强

度也体现了旅游服务质量监管的必要性。

二、张家界旅游投诉现状分析
通过搜集、整理张家界近三年内的旅游投诉数据，总体情况

如下：2014年旅游质监机构受理旅游投诉案件109件，比2013年
减少了34件，下降了23.78%，2015年又开始大幅度回升，比上一
年增加了105件，上升了96.33%。

（一）近几年张家界旅游投诉情况分析

1、被投诉对象
据统计，2013—2015年张家界市总投诉量达466件，其中，

旅行社是旅游投诉的首要对象，多达160件，占三年内总投诉量
的34.33%，2014年投诉量相对前一年有所下降，只有23件，下降
了43.9%，而在2015年又急速攀升到了96件，占全年投诉案件总
量的44.86%。投诉旅游景区的位居其次，占三年内总投诉量的
15.88%，每年的投诉率基本持平，变动幅度不大。导游和酒店三
年内的投诉量不分上下，分别占8.58%和9.01%。另外，政府和网
站的投诉量处于一个上升的状态，投诉政府的案件量上升幅度明

显大于网站。网站投诉案件最少，只有9件，占比1.93%。
2、投诉内容
（1）针对旅行社的投诉情况
2013—2015年内，旅行社收到投诉最多的问题主要集中在服

务和费用两个方面上，两者分别占比75.62%和38.75%。其中，
在服务方面，以导服问题为主导，有70起投诉案件，降低服务标
准、旅行社工作服务态度等各占一定比例。在费用方面，主要是

收费问题和导游合同外强制收费两大问题。整体上来看导游服务

和收费问题一直是投诉重灾区，并有加重的趋势。

（2）针对景区的投诉情况
据统计2013年—2015年，游客对景点投诉最多的是景点虚假

产品，有27起，占比36.49%，另外，安全方面（23起）、内部管
理方面（21起）、交通方面（20起）、收费方面（14起）和工作
人员态度方面（13起）也存在一些服务缺陷。到2015年旅游景区
虚假商品问题有所改善，景区交通问题和工作人员态度问题却变

得严重化。

（3）针对酒店的投诉情况
在酒店投诉案件中，经常出现的投诉问题是酒店强制性的色

图1 张家界旅游投诉的时间分布
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情服务、工作人员服务态度、虚假宣传以及卫生、价格、设施设

备问题。另外，从整体变动情况来看，近三年投诉问题的变化不

大，但基本上所投诉问题得到了小幅度的改善。

3、投诉时间分布
据统计，每年的5月、7月、8月、10月四个时间段是张家界

旅游投诉发生较多的时间，与 “五一”、“十一”黄金周以及
7、8月份暑假旺季的时间大致统一，旺季游客接待量与旅游投诉
有直接关系。

（二）投诉处理情况

数据表明，近三年张家界旅游投诉案件的结案率分别为

53.85%、51.38%、63.55%，而全国旅游投诉平均结案率均在85%
以上，明显结案率偏低。在投诉处理速率上，数据显示，近三年

张家界已完成的旅游投诉案件处理耗时最长达六个月，73.53%的
案件能在一个月内处理完成，其中，在10天内完成的有121件，
占比44.49%，10天以上的有79件，占29.04%。三个月以上的有13
件，占比4.78%。

三、基于旅游投诉的张家界旅游服务质量问题分
析

（一）旅行社和景区服务质量有待提高

旅行社和旅游景区是旅游活动服务的重要提供者，因此也是

最有风险的环节。从近三年来张家界旅游投诉案件中可以发现，

旅行社和景区服务被投诉有锁增加。旅行社方面对旅游服务质量

问题不够重视，大多数旅行社都抱着游客“一次性消费”、“宰

够本”的心理，不注重企业美誉度和游客重游率，从而对旅游投

诉问题采取“无措施”或“轻措施”。景点方面投诉三年内有增

无减，表明其改善工作做得不够好，最大的原因是张家界景区管

理体制比较混乱，责权不明，无法高效有力的应对人流量增加的

局面，同时阻碍了景区投诉问题的处理以及改善。

（二）旅游服务质量存在“老毛病”难改的现象

旅行社的服务问题和费用问题是两大顽固诟病，分别以导服

问题和收费问题为主，三年来的改善效果也并不明显，部分问题

还有加重的趋势。在景区投诉案件中，虚假产品现象比较严重，

三年内的整改幅度也不大。相比较而言，投诉酒店的案件较少，

各问题也有所改善，但还是存在普遍性的服务问题，且每年的投

诉重点问题比较集中在酒店强制性的色情服务和服务态度问题

上。这些问题一方面是因为旅行社、景区、酒店等对旅游投诉问

题不够重视，另一方面是它们的售后反馈机制存在很大缺陷。

（三）节假日期间旅游服务质量是软肋

游客们通常都是利用五一、十一等时间稍长的节假日出行，

而张家界作为一个典型的旅游城市，通常是人满为患。客流量太

大容易导致旅游各个相关行业链衔接不上，造成旅游服务的失误

以及缺失，从而引起投诉量暴涨。另外，旅游质监机构在人流

高峰期的监管力度也不够，导致一些旅游企业钻“空子”，为了

谋取利益，私自降低服务标准，罔顾整个城市的旅游业的未来发

展。

（四）旅游服务质量问题处理效果欠佳

张家界三年来旅游投诉的结案率仅在一半左右，投诉处理

效率较低。究其原因，一是旅游服务业本身涉及到酒店、交通、

购物、景点等多个行业，涵盖面太广，导致旅游投诉案件繁杂多

样，加大了处理难度。二是张家界旅游相关处理机制不完善，各

个相关部门的管辖区分散交叉，权责不明，沟通合作存在障碍，

从而影响到很大一部分旅游投诉案件调查取证进度，导致处理效

率低。

四、优化旅游目的地旅游服务质量监管效率的对
策

（一）加强地方立法，实现依法监管

尽管自1995年以来，国家旅游局颁布了《旅游投诉暂行规
定》、《旅行社质量保证金暂行规定实施细则》、《旅行社管理

条例》、《旅行社质量保证金赔偿暂行办法》等许多与旅行社相

关的法规法令。但每个旅游目的地实情各有差异，导致处理许多

投诉案件时没有明确的依据。因此作为旅游改革示范地的张家

界，可在旅游服务质量监管方面进行地方立法，加强现有法律体

系的执行力度。

（二）建立一套完整高效的旅游投诉系统

实时监测旅游投诉的动态变化情况，定期统计分析历年旅游

投诉的类型、范围等数据，进行数据库备案，并提前预报各个时

间段的旅游投诉的变动情况以及处理办法，特别是像节假日这种

人流高峰期，及时组织工作人员加强管理，并做好妥善高效处理

旅游投诉的准备。在受理旅游投诉的过程中，采取多种方式，重

点发挥互联网的作用，及时为游客提供咨询服务，第一时间处理

纠纷，避免旅游问题事件的影响的扩大和升级。同时，各个有关

管理部门必须要加强沟通协作，建立起双向或者多向联动旅游投

诉处理机制，争取做到信息、资源共享，高效处理各类旅游纠纷

案件。

（三）全面提升旅游服务人员的素质

一方面，实行旅游质监信息公示，采用网上建档的形式对

各个旅游企业的奖惩情况进行公开公示，通过社会各界监督的力

量促使旅游企业提高旅游服务质量意识，进一步改良企业运行机

制，完善售后反馈机制，及时进行服务补救，并规范企业的经营

行为。另一方面，社会公众也会通过这种透明化的制度来全程监

督有关部门的处理过程，一旦出现大众举报或投诉旅游企业，旅

游质监机构必须马上受理，并对严重违纪违规行为的企业进行全

行业通报甚至责令停业整顿，处理结果必须透明公开，以保证执

法的严正性。

（四）提供多元化的旅游投诉平台

拓宽投诉渠道，全面建设以投诉电话为主，辅以网络、书

面和现场投诉的多渠道投诉机制，以便于及早发现并处理旅游服

务缺陷，从而提升服务质量，挽回旅游目的地的旅游形象。要时

刻保持旅游网络投诉热线为游客提供24小时服务，同时将旅游服
务热线系统扩容和功能升级，实现自动回复咨询功能，并增加韩

语、英语等多种语言的信息咨询和投诉转接服务能力。

（五）加强旅游维权宣传与引导 
利用微博、微信、官网等多种平台，向游客发布旅游维权

知识、案例分析及出游提示，积极引导游客树立正确的旅游消费

观，提高个人的维权意识，掌握投诉技巧。并提醒游客在发生旅

游纠纷时注意保证自身人身和财产安全，同时保留对方侵权证

据，以便相关部门快速现场，处理案件。

（作者单位：吉首大学旅游与管理工程学院）


