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引言
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旅游业快速发展

随着全球旅游业的快速增长，旅

行社作为旅游服务的重要提供者，

其服务质量直接关系到旅游者的

满意度和旅游业的发展。

服务质量成为竞争

关键
在激烈的市场竞争中，服务质量

已成为旅行社吸引和留住客户的

关键因素。

提升服务质量的紧

迫性
当前，旅行社服务质量存在诸多

问题，亟待通过科学的方法提升

服务质量，以满足旅游者的需求

和期望。

研究背景与意义



国外学者对服务质量差距模型的研究起步较早，已形成较为完善的理论体系，并在实践中得到广泛应用。该模型

主要用于分析服务质量问题的根源，并提出相应的改进策略。

国外研究现状

国内学者对服务质量差距模型的研究相对较少，主要集中在理论介绍和案例分析方面。近年来，随着旅游业的快

速发展，越来越多的学者开始关注旅行社服务质量问题，并尝试运用服务质量差距模型进行分析和研究。

国内研究现状

国内外研究现状



研究目的与问题

研究目的

本研究旨在运用服务质量差距模型分

析旅行社服务质量存在的问题及其原

因，并提出针对性的提升对策，以提

高旅行社的服务质量和旅游者满意度。

研究问题

本研究将围绕以下几个问题展开研究：

(1) 旅行社服务质量存在哪些问题？

(2) 这些问题的根源是什么？(3) 如何

运用服务质量差距模型提出有效的提

升对策？



服务质量差距模型理论
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服务质量差距模型是一种用于评估和

提高服务质量的理论框架，它关注服

务提供者与服务接受者之间在服务质

量和期望方面的差异。

该模型通常包括五个差距，即知识差

距、标准差距、交付差距、沟通差距

和感知差距。

服务质量差距模型概述

构成

定义



标准差距
旅行社制定的服务标准与实际提供的服务

之间存在差异，可能是由于管理不当或员

工执行不力。

知识差距
旅行社员工对客户需求和期望的理解不足，

导致服务提供与客户期望之间存在差异。

交付差距
旅行社在提供服务过程中，由于员工技能、

态度或资源等问题，导致实际交付的服务

与承诺的服务标准之间存在差异。

感知差距
旅行社提供的服务与客户的期望和感知之

间存在差异，可能是由于客户对服务的理

解和期望不同。

沟通差距
旅行社在宣传和推广服务时，与客户之间

的信息不对称，导致客户对服务的期望与

实际提供的服务之间存在差异。

旅行社服务质量差距分析



增强竞争力

优质的服务是旅行社在激烈的市场竞争中脱颖而出

的关键因素之一，提升服务质量有助于增强旅行社

的市场竞争力。

促进可持续发展

通过持续改进和提高服务质量，旅行社可以

赢得更多客户的信任和支持，实现可持续发

展。

提高客户满意度

通过缩小服务质量差距，旅行社可以更好地

满足客户需求和期望，提高客户满意度和忠

诚度。

旅行社服务质量提升的重要性



旅行社服务质量现状分析
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调查目的
了解旅行社服务质量现状，发现服务中存在
的问题，为提升服务质量提供依据。

调查内容
游客对旅行社服务的整体满意度、各项服务
指标的满意度、服务中存在的问题等。

调查对象
旅行社的客户，包括个人游客和团队游客。

旅行社服务质量调查
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服务设施不完善

部分旅行社在硬件设施上存在不足，如交通工具老旧、住宿条

件差等，导致游客满意度降低。

01

服务态度不佳

部分旅行社员工服务意识不强，态度冷淡或傲慢，给游客带来

不良体验。

02

服务流程不规范

旅行社在服务流程上存在缺陷，如行程安排不合理、导游讲解

不生动等，影响游客的旅游体验。

旅行社服务质量问题诊断



管理水平
旅行社的管理水平对服务质量有重要影响，包括服务流程的设计、
服务标准的制定和执行、服务质量的监督和反馈等。

硬件设施
旅行社的硬件设施是提供优质服务的基础，包括交通工具、住宿条
件、导游设备等，直接影响游客的旅游体验。

员工素质
旅行社员工的素质直接影响服务质量，员工的专业知识、服务技能
和服务意识是提升服务质量的关键。

旅行社服务质量影响因素分析



基于服务质量差距模型的旅行社服务

质量提升对策
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