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一、建立健全相关法律法规，加大对违法违规行
为的打击力度

从旅游投诉反映的问题来看，低水平服务的旅游
企业是造成投诉的主体，但是广泛分布于各地，使整
体旅游形象变差。因此，将旅游市场的规范管理纳入
法律法规范围，能适时适当地缓解旅游活动中出现严
重旅游投诉案件的发生，如旅游者的人身、财产安全
受到严重威胁等。

（一）严格旅游企业评估制度
高质量的旅游企业规避风险的能力较强，提供的

服务水平大多被旅游消费者认可，因此，高质量旅游
企业在整个旅游市场上是亟须的。建立高质量的旅游
企业的途径之一就是严格旅游企业评估制度，提高其
评估标准，有助于在市场上树立优秀的企业榜样。

（二）增加旅游企业关于投诉处理效率的评估内容
将旅游企业对旅游者投诉反馈的处理能力纳入旅

游企业年度或季度评估范围，根据旅游企业处理效率
予以适当的奖惩，有助于增强旅游企业对旅游服务水
平的重视程度，同时旅游投诉处理能力也是其提高服
务水平的标志之一。

（三）加大对旅游企业的监管力度和惩罚力度
受疫情影响，人们更喜欢国内旅游，因此，催生

一批新的旅游产业诞生，在提供旅游服务产品的时候
存在问题，特别是黄金周、节假日等，导致旅游投诉
量不断增加。

二、提升当地旅游服务工作者素质，加大素质考
核力度

2020年旅游投诉分析报告显示:景区人员服务问
题投诉6137件，占比59.3%；导游语言问题81件，占
比53.6%；旅游住宿人员服务质量问题1616件，占比
55%；可以看出，因旅游服务工作者引起的投诉占旅游
投诉的比例较大。众所周知，旅游业从业门槛极低，
旅游企业人员流失量较大，薪酬不高，因此，对优秀
旅游人才的吸引力较小，致使旅游企业从业者整体素
质偏低。这对旅游业发展极其不利。

（一）重视专业考核工作
适时引领员工学习，使其变被动学习为主动学习，

以提升其专业知识和技能；通过比赛、奖惩措施，突出
专业知识和专业技能在考核工作中的重要作用。

（二）重视素质考核工作
重视业务能力和个人素质在日常工作表现中的

权重，不仅要业务能手，也要具有高度社会责任感和
职业道德感的优秀员工，并加大激励制度，“奖有所

奖，罚有所罚”。
三、旅游企业应完善经营管理水平，诚信经营
以旅游企业为投诉对象的占比一直较高，说明旅

游企业在提供旅游服务时存在不合理的经营行为，曾
在云南、三亚等地出现的“零”“负”团费现象，转
化为欺客宰客，致其在旅游市场中的形象一落千丈，
尽管相关部门出台了一系列政策和措施，但这些现象
仍有存在。再如2018年，微博大V“花总丢了金箍棒”
曝光了10余五星级连锁酒店服务员用客人浴巾擦拭杯
具、马桶的视频，引发网友广泛关注。这些现象都是
源于旅游企业的不良经营管理行为造成的。因此，作
为旅游企业，是可以通过提高自己的经营管理水平和
坚持诚信经营的原则来避免这种情况发生的。

（一）维护消费者的利益
旅游企业经营的三大目标之一就是盈利，而其盈

利的来源就是旅游者的消费。当旅游者购买了旅游企
业提供的不合格服务时，其消费行为将会快速中止，
再次消费的可能性也会降低。旅游企业应将旅游者的
利益置于其开展经营活动的首要位置，以获得更多经
济利益。

（二）提供质优价符的旅游服务产品
旅游企业在引导旅游消费者时，应注意提供的旅

游产品是否符合旅游消费者的需求，在明知旅游产品
有问题时，应拒绝销售。

（三）旅游企业应完善自身经营管理水平
旅游企业经营范围涉及面较广，需要经营者的高

水平管理技能和敏锐的市场敏感度，以随时应对市场
变化和产品纠纷，同时，对于旅游产品的开发要及时
关注，以免劣质旅游产品或服务出现在本企业名下。

旅游投诉是提升旅游服务质量的重要因素之一，
重视旅游投诉的处理，有利于树立良好的旅游形象
和促进整个旅游市场环境的改善。因此，需要管理部
门、旅游企业、旅游者共同参与，通过改变观念、管
理行为和责任等因素，共同提升服务质量，以期实现
两地旅游服务质量的提升。
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摘要：在旅游业发展迅猛的今天，重视旅游投诉有助于提升两地的旅游服务水平，树立良好的旅游形象。
本文主要从旅游景区、旅行社、旅游酒店等三个方面分析旅游投诉的可能原因，并提出通过建立健全相关法律
法规，加大对违法违规行为的打击力度；提升当地旅游服务工作者素质，加大素质考核力度；旅游企业应完善
经营管理水平，诚信经营等来提升两地旅游服务质量提升的路径，以期实现旅游业的健康发展。
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