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售后服务管理的马里兰经验 

谭小芳 

为什么近年来旅游投诉的人越来越多？是投诉的游客不可理喻了吗？我

想不是的——，目前国内各旅游企业在做好“游前”、“游中”服务时，对

于旅游的售后服务则不闻不问是造成投诉的主要原因。某地旅游局的一位领

导告诉笔者：节假日过后忙着处理投诉成了旅行社等旅游企业的规律！ 

旅游企业——尤其是景区售后服务是指景区为游客在完成旅游活动之后

所提供的一系列个性化服务。目前，售后服务基本上还是旅游景区、旅行社

行业管理和营销的一片空白。 

虽然旅游活动的结束意味着旅游服务、经历、过程的终止，但游客对旅

游服务的认同或抱怨仍然存在，游客的出游计划没有终止。另外，随着旅游

业的发展，景区间竞争日趋激烈，游客在景区的选择上也更加理性，“有景

便游”的盲目出游现象将会淡出旅游市场。谭老师认为，加强旅游景区的售

后服务营销将成为必然的趋势，也将是营销的一大方向。 

顾客就是上帝，想必旅行社上上下下没有人不赞同这个观点。旅行社卖

给游客的是什么？体验和服务！服务不仅包括售前、售中服务，还包括售后

服务，如果连这样浅显的意思都不明了，希望有回头客那就是一种奢望了。

游客们的抱怨可以当作提高、改善旅行社今后服务的一个参考，拒绝游客的

宝贵意见意味着关上了与消费者沟通的大门。但是如何更进一步的提高旅游

售后服务营销的水平呢？我们来看看马里兰食物库的案例吧—— 

马里兰州食物库成立于1979年，属于美国SecondHarvest组织旗下，和一

般的非营利组织不一样的是，马里兰州食物库关注的是最基本的饥饿问题，

他们向马里兰州周围1000多个收容所和食物发放点捐赠食品。 

马里兰州食物库的首席执行官DeborahFlateman先生说，目前，马里兰州

食物库已经着手实施了一项吸引新捐款人的计划——在为新捐款人寄出第一

份小礼物后，很短的时间里再次为他们寄出一份礼物——这样做可以大大提

高新捐款人的保留率。 

其实，早在1997年，马里兰州食物库就开始实施通过直邮信件募款的方

式。马里兰州食物库的新捐款人保留率一直处于30％强至40％之间。但是，

改进的空间肯定存在。2006年，在发现新捐款人保留率突然下降之后，马里

兰州食物库根据市场趋势，开始启动了新的捐款人沟通战略。 

根据研究发现，在第一年内，赠送更多的礼物给新捐款人，则保留率会

更高，而且如果第一份礼物和第二份礼物之间时间隔得越久，则捐款人第二

次捐款的可能性更小。 
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2007年，马里兰州食物库推出了针对新捐款人的“第二份礼物”的营销

活动。任何一位新捐款人，只要第一次捐出5美元以上(包括5美元)的善款，

马里兰州食物库就会在为他寄出第一份礼物之后，稍后寄出第二份礼物。每

个月寄出的直邮信件和礼物数量会根据季节的变化带来的新捐款人的数量而

变化，而且，信件内容和礼物的种类也会根据捐款人捐赠数量而做出调整。 

针对新捐款人寄出的第二份礼物的反馈率在10％左右，每份礼物带来的

捐款平均为38美元，而每份礼物的成本仅有0.50美元。 

一、旅行社售后服务 

我们旅行社经理人如何借鉴上面马里兰的经验yingxiaoguanli.net来做

旅游售后服务营销呢？我这里为什么强调售后服务“营销”呢？是因为——

售后服务是新一轮营销的开始。有没有将这句话记下来？售后服务是新一轮

营销的开始！ 

他们在“售后服务”的回访环节巧妙利用小礼物（0.50美元），换来10%

的捐款率（38美元），也就是说——38美元的成交额中，有5美元（0.50美元

*10）的成本而已！也就是说我们旅行社在售后服务上的投入产出比是8倍！

投入1块钱，收回8块钱！比起现在报纸广告投入1000块，还接不到一个咨询

电话好多少倍？谭小芳可以很负责任的告诉您，那一个电话可能还是报社的

人打来的！ 

以前呢，很多旅行社以往对售后服务不够重视，谭小芳老师认为：应该

对每个游客都进行电话回访，并把游客的反馈信息进行汇总、归类并存入电

脑数据库中。认真处理顾客投诉，并派人上门处理和道歉。通过电话沟通和

上门服务，把游客的家庭情况、经济情况、兴趣爱好、旅游规律、下次出游

意愿等信息详细的记录下来，并存入公司的数据库。 

有了游客资料数据库，销售部就可以通过电脑软件，掌握游客的旅游意

向，为不同的客户提供个性化的旅游线路和服务。同时，客户服务部又将游

客对旅游中的各种意见和建议反馈给计调操作部，以便提升服务质量。 

笔者的一位朋友——作为旅行社经理十年如一日每次有旅游团来的时

候，他都亲自去探望，看团。这是一个很了不起的细节。谭小芳老师认为：

通过把握售后服务细节，赢得了旅游者的青睐，同时也大大的降低了广告宣

传的支出。 

作者在培训过程中，了解到很多旅行社确实有建立售后服务的想法——

比如，建立游客和旅行社的联系卡，每次旅行结束查阅游客的意见和建议，

为客户建立档案，定期召开市民代表的座谈会，对两次以上参加旅游的市民

给予优惠等等。但是，还是没有系统的旅游售后服务体系。 

二、风景区售后服务 

如何开展景区的售后服务呢？谭老师认为有以下几点—— 

1、开发游客信息系统 



现阶段，多数景区尚未运用高科技手段实现对游客详细信息的管理、统

计和分析，景区可以联合软件公司开发游客信息管理系统，实现游客信息方

便快捷的记录、查询和分析。 

景区可以通过在游客中发放售后服务登记表收集游客信息，也可仿效一

些商家的经营策略，如游客填写档案信息卡，可参加抽奖活动或受赠小礼品

等，吸引游客留下自己的相关信息。旅游团队的信息则可以由旅行社或相关

组织提供。 

2、利用多种途径加强沟通 

在游客完成旅游活动后的一段时间内，可以通过电话、短信、邮件等方

式予以问候；针对游客的投诉以最快的速度解决和协调，并及时反馈；在重

大节日和游客的重要纪念日（如生日、结婚纪念日等）寄送精美的卡片、小

礼物以表祝福；把旅游景区最新开发的旅游线路、旅游服务、旅游商品和将

举办的大型活动等相关信息第一时间传送给“老游客”，并盛情邀请故地重

游；利用景区网站和电子流言板与游客交流。 

通过以上各种方式，让游客真正感到受重视、受尊重，感觉自己就是景

区的友人、家人，也是很温馨的营销氛围呢。 

3、建立景区的VIP俱乐部 

建立景区的VIP俱乐部，吸纳对景区具有特殊贡献的游客（如提出建议并

被采纳的游客）、具有较强消费能力的游客、多次重游的游客等为会员，发

放会员卡。VIP会员不仅享受价格优惠，还享受旅游景区提供的个性化服务。

交广传媒旅游策划营销机构认为，会员卡可转借给亲戚、朋友、家人使用，

消费越多，优惠越多。这样就吸引了VIP会员的多次回头和不断挖掘新的顾

客。 

企业售后服务的完善真的可以说任重道远。如果不能充分发挥售后服务

的作用，只是为了跟风，甚至是让管理部门看见自己有这一套工序，就大可

不必了。 

总之，旅游也是一种商品，其售后服务对游客和旅行社均有益处；景区

呢，要将直客和旅行社都看做客户，这样的话，回访、售后就要更讲究方

法。参照一开始马里兰食物库的做法呢，我们了解到售后服务同时是非常好

的营销方式。 
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