
   

 

旅游者选择旅行社的因素分析 

文/张巍巍 张 芹 田 菲 

   随着中国经济的高速发展和中国的“入世”，国内居民消费意识的变化，以及人们生活节奏
不断加快，人们在体能和心理方面的压力不断加大，国内居民对旅游的需求越来越强烈,那么旅游
者是如何来选择一家旅行社来开始自己的旅游活动呢？哪些因素影响着旅游者在出游时是否会选择
旅行社、又会选择哪家旅行社？ 
   一、旅行社的规范性 
   旅行社的规范性有两个层次的含义，一是指该旅行社是否为根据我国《旅行社管理条例》相
关规定设立的合法旅行社，二是指该旅行社在经营过程中是否存在欺骗旅游者、不正当竞争和超范
围经营等违规行为。旅行社的规范性是旅游者在选择旅行社时首先要考虑的因素。现在有许多不法
分子看到旅行社的利润丰厚，就随便租一个门脸冒充旅行社，欺骗消费者，使得旅游者的利益得到
损害。更有假冒旅行社行骗的现象屡禁不止，这一点旅游者要擦亮眼睛。假冒旅行社通常被称为
“野马”。“野马”旅行社是根本没有旅游行政管理部门颁发的《旅游业务许可证》和工商部门颁
发的《营业执照》，甚至没有固定经营场所的假旅行社。它们冒充某知名旅行社的名称，不仅败坏
了知名旅行社的名声，而且极大的损害了旅游者的权益，大多数“野马”旅行社在收了旅客的旅游
费用后逃之夭夭，或者提供质量极差的旅游服务。还有一些非法经营者假冒知名旅游经营者的包
装、装璜，使旅游者发生误解。这些假冒行为严重的损害了旅游者的权益，旅游者在出游之前一定
要慎重的选择旅行社，通过多种渠道了解旅行社。 
二、 旅行社产品的价格 
   旅游者之所以选择旅行社组织的旅游线路，一个很重要的原因就是希望节省旅游费用。因
此，旅行社能不能在向旅游者推介旅游线路时提供诱人的旅游价格，在很大程度上决定着旅游者的
购买决策。而对于价格的选择，可能根据不同的旅游者的不同收入水平和对审美体验要求的不同，
分成两个不同的方向；第一种是那些收入比较低的旅游者和对旅游体验要求不高的旅游者。他们对
于导游的水平、饭菜的质量、住宿的条件、景点的风景等都不会有较高的要求，他们也许只需要在
那里拍照就可以了，这样的旅游者对于旅行社产品的价格更加关注，甚至会完全因为价格而选择一
家旅行社。第二种是中高收入的旅游者和那些对于旅游审美体验要求较高的旅游者。这些旅游者就
会完全从另一个角度去选择旅行社，价格对于他们来说已变得不再重要，他们会更多地注重旅行社
的服务质量、旅行社的品牌、旅游所带来的心旷神怡、旅游经历所体验的精神放松，上述旅游者就
会选择价高、质高的旅行社。?其实，对于现代旅游者而言，旅行社的价格并不是越低越好，随着
人们奔向小康步伐的加快，人们消费理念的改变，旅游者会更加看重价格之下的服务和体验。他们
选择时会更多的考虑旅游服务的质量和他们旅游经历的感受。  
   三、旅行社的服务质量 
   随着我国旅游消费者渐趋理性，越来越多的旅游者在选择旅行社的时候，已不仅仅着眼于旅
行社的报价，而是综合平衡旅行社所提供旅游产品的“性价比”，从而权衡其所做出的购买决定是
否“物有所值”。因而，旅行社的服务质量在旅游者心目中所占的分量越来越重。旅游者对服务质
量的评价往往出于两个方面：第一是旅游者对有形的最终的产品的评价。比如说给饭店的旅游者提
供的房间和床位，餐馆的旅游者得到的一顿美餐，航空公司将旅游者从起飞地送到目的地等等。对
于这些客观存在的产品都是旅游者在于旅行社的接触中所获经历的一部分，而且一般情况下旅游者
都会对这一部分做出较为客观的评价。第二是旅游者所能感知的旅游企业在进行这一系列服务时所
运用的方式方法，也就是对无形的服务的评价。如饭店、餐馆人员的举止行为、航班公司的航班准
点率及地面和空中服务人员的态度，旅游景点的可进入性等，都会影响到旅游者对旅行社整体服务
质量的评价。旅游者在旅游之前都会对这次旅游有一个期望，而当他有了游览经历后所真正感受到
的服务质量和这个期望可能会有一定的距离和差异，这都会对旅游者评价旅行社的服务质量产生深
刻的影响。 
   四、旅行社产品的个性 
   进入新世纪以来，人们的旅游消费观念正在发生多方面的变化，其中之一就是旅游消费需求
的多样化和个性化。当今社会是信息和网络化的社会，人们可以通过越来越多的渠道了解旅游信
息，也越来越根据自己的需求去选择旅游目的地和旅行社。在这样的条件下，旅行社所推行的团体
包价旅游严重束缚了旅游者的个性，传统的“团体标准等全包价旅游产品”对旅游者的吸引力越来
越小，相反，那些能够为旅游者提供多种包价形式和旅游服务，尤其是能够提供根据旅游者特殊需

 



要“度身定制”旅游产品的旅行社越来越多地受到旅游者的青睐。 
   五、旅行社的信用 
   诚信是旅行社企业立足于社会和长期盈利的基石，也是旅游者选择旅行社的关键因素。旅行
社的诚信主要体现在是否能够切实履行其出行前向旅游者所作的服务承诺。?试想一下，如果一个
旅行社临出发前才告诉旅游者行程取消了，在旅游过程中导游擅自改变行程、加收费用，上车前才
通知旅游者车票涨价了，到了餐馆才告知旅游者餐标降低了等等这些不讲信用的行为，怎样让旅游
者把自己的一次难得的旅游体验交给如此低诚信的旅行社，这样的旅行社又怎能赢得旅游者的信
任。如果旅行社能够保证产品的信用、服务的信用以及合同履约的信用等，“言必行，行必果”，
那么旅游者就会放心地选择该旅行社了。 
   六、旅行社的品牌 
   旅行社产品的无形性特征增大了旅游消费者的“购买觉察风险”，而购买名牌产品是降低该
风险的有效方法。所以，旅行社在旅游者心目中形成的品牌形象，直接影响到旅游者的购买选择。
名牌是口牌发展到高级阶段的产物。 
旅行社应针对上述因素采取应对措施，加强危机意识，树立品牌意识，建立良好的企业文化，建设
旅行社的信用体系，让旅游者在出游前就可以放心的选择旅行社，享受旅游的快乐(作者单位：张
巍巍 张芹/唐山学院 田菲/唐山师范学院） 
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