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内容概要

　　《中国旅游发展年度报告书系：中国旅行社产业发展年度报告2012》主要内容包括：旅行社产业
的历史进程与制度变迁、旅行社产业的市场需求演化、旅行社产业格局转化与业态创新、旅行社产业
发展的目标与价值取向、2011年度全国旅行社产业发展规模等等。
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书籍目录

第一章我国旅行社产业的发展历程 一、旅行社产业的历史进程与制度变迁 二、旅行社产业的市场需
求演化 三、旅行社产业格局转化与业态创新 四、旅行社产业发展的目标与价值取向 第二章全国旅行
社产业发展现状 一、2011年度全国旅行社产业发展规模 二、2011年度全国旅行社产业经营绩效 三
、2011年度全国旅行社产业分项业务 四、2011年度全国旅行社总体结构 第三章旅行社产业发展景气分
析 一、旅行社产业景气分析背景 二、旅行社产业总体景气分析 三、旅行社产业景气指标分析 四、景
气指标产业间差异分析 五、景气指标区域间差异分析 第四章旅行社产业的市场空间分析 一、入境游
市场 二、国内游市场 三、出境游市场 四、旅行社组织接待市场分布状况 五、典型城市分析 第五章旅
行社团队消费者行为分析 一、参团游客特征分析 二、参团游客的行为分析 第六章旅行社服务质量的
游客评价 一、旅行社服务满意度调查分析 二、旅行社搜索引擎评论分析 第七章旅行社服务质量的责
任保险 一、旅行社责任保险统保示范现状 二、统保示范项目整体满意度分析 三、各省、区、市统保
示范项目满意度对比分析 四、统保示范项目满意度调查总结及建议 附表7—1旅行社责任保险统保示范
项目保险经纪服务满意度调查问卷表 附表7—2旅行社责任保险统保示范项目保险理赔服务满意度调查
问卷表 第八章团队管理服务系统的行政监管 一、团队服务管理系统的应用价值 二、现有地方团队服
务管理系统的比较分析 第九章旅行社产业的发展趋势与对策 一、我国旅行社产业发展的外部环境 二
、我国旅行社产业的发展趋势 三、促进我国旅行社产业发展的建议 附件1 2011年度全国旅行社统计调
查排序标准及评定结果 附件2 ADS框架下的旅行社组团出境游
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章节摘录

版权页：   插图：   一、旅行社服务满意度调查分析 游客满意度是反映旅游产业部门服务质量的关键
指标，对旅游满意度的因素分析和衡量能够帮助业界有针对性地提升服务质量，也是旅游行政管理部
门进行行业监管的重要依据。
中国旅游研究院通过网络渠道，对旅行社产业的服务质量进行了调研，并首次尝试通过网络渠道针对
旅游供给商和旅游消费者群体进行了旅行社产品的满意度调查，初步得出一些有应用价值的结论，并
据此提出了一些政策建议。
 （一）调查对象和调查方法 本次网络调查对象从供给和需求角度划分为两类，从两方面的视角分析
旅行社服务的满意度情况及其影响因素，这一方式弥补了以往研究视角的单一性，能够从业界和消费
者的角度对旅行社服务进行衡量，找出其中的差异性。
 问卷为封闭式调查问卷，问卷的设计通过文献分析与专家咨询确定。
通过同程网向其注册旅行社（部门）会员发放了调查问卷，实际回收有效问卷达到101份。
通过电子邮件、即时通信、社区网络等方式同期面向网络公众，进行游客调查问卷的发放，共回收有
效问卷71份。
 在面向旅行社问卷调查的101家旅行社样本中，就业务组成结构划分，有86家组织国内组团业务，78
家组织国内地接，22家组织出境旅游；就旅行社所处的地域结构来说，除宁夏、四川、西藏的旅行社
没有参与本次调研外，内地各省市都有旅行社参与，参与调研的旅行社地域分布较广泛，样本分布均
衡，具有广泛的代表性。
 （二）游客对旅行社服务满意度情况 1.游客对旅行社的总体满意程度不高 游客问卷数据显示，我国游
客对旅行社的总体满意程度不高，71份问卷中，有48％的游客认为旅行社质量一般，有38％的游客表
示对旅行社不满意，而有11％的游客表示很不满意，只有不到3％的游客对旅行社的服务质量表示满意
，并且没有游客对旅行社服务表示很满意。
可见，游客认为我国的旅行社服务质量还需要进一步提高。
 2.业界和旅游者均认为旅行社服务有提高的趋势 尽管大多数游客对我国旅行社服务质量的总体满意程
度不高，但就旅行社服务质量的发展来说，仍然有改善和提高的趋势。
首先，从旅行社内部来看，约55.5％的旅行社（56家）认为本季度游客对自身行业的满意度没有什么
变化，约有30％（30家）认为本季度游客对自身行业更为满意，约有15％（15家）认为游客的满意度
下降。
总体来看，业界认为自身产业的素质在持续提升。
 其次，从游客角度来看，他们认为旅行社服务质量没有变化、提高或下降的游客比重相差不大，比例
分别是：39.44％、32.39％和28.17％，认为旅行社质量变好的游客要多于认为其质量变差的游客，这说
明旅行社在提高自身服务质量方面所做的努力有一定成效。
 从两方的满意度调查中我们可以看出，业内人士和游客大多认为旅行社服务质量持平没有变化，但不
管是业内人士，还是游客认为服务质量变好的人都要多于认为质量变差的人，同时，由于服务感知具
有滞后性，业界认为服务质量提升的比例要高于游客群体，这说明旅行社整体的服务质量有变好的趋
势。
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编辑推荐

《中国旅行社产业发展年度报告(2012)》对2012年旅行社产业进行阶段性的梳理工作。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<中国旅行社产业发展年度报告2012>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


