
附录：C
旅行社服务质量顾客调查

一、调查说明

1、调查问卷满分180分。

2、调查问卷分为信息咨询、交通、住宿、餐饮、导游员、售后、产品安排和总体等8个大项，共36个小项。除特殊说明外，对3星级至5星级旅行社均适用。

3、“满意”指每份调查问卷得分140分以上。满意率＝调查结果为“满意”的问卷数/有效问卷数×100%。各等级旅行社最低调查取样和达标满意率要求：

1星级旅行社：调查取样不低于100份，满意率不低于75%

2星级旅行社：调查取样不低于200份，满意率不低于75%

3星级旅行社：调查取样不低于300份，满意率不低于80%

4星级旅行社：调查取样不低于400份，满意率不低于85%

5星级旅行社：调查取样不低于500份，满意率不低于90%

4、调查标准

旅行社服务质量顾客调查问卷如下：

旅行社服务质量顾客调查问卷
尊敬的顾客：

为了提高宁夏回族自治区旅行社的整体服务水平，根据宁夏回族自治区旅行社资质等级评定的地方标准，旅行社资质等级评定委员会于2009年起开始对旅行社进行等级评定。您本次旅行的宝贵意见，将是本项评定工作的重要影响因素。

您只需在相应的评分项中打“√”。分值越高，表示您对旅行社提供的该项服务越满意。5分为非常满意、4分为满意、3分为一般、2分为不满意、1分为非常不满意。

谢谢您的支持！

旅行社资质等级评定委员会

旅行社服务质量顾客调查表

	项目
	序号
	评分标准
	项目分值

	
	
	
	5
	4
	3
	2
	1

	信息咨询
	1
	可方便地从该旅行社网站获得旅游信息
	
	
	
	
	

	
	2
	可从该旅行社网站获得及时、准确的旅游信息
	
	
	
	
	

	
	3
	该旅行社的广告设计有吸引力
	
	
	
	
	

	
	4
	可方便地通过电话咨询、预订
	
	
	
	
	

	
	5
	服务人员具备相应的产品知识，能为顾客提供快速、有效、热情的服务
	
	
	
	
	

	
	6
	服务人员的技能、礼貌让顾客产生信任感和安全感
	
	
	
	
	

	交通
	7
	对所选航班（车次）的时间满意
	
	
	
	
	

	
	8
	对所选航班（车次）的价格满意
	
	
	
	
	

	
	9
	对所选航班（车次）的服务满意
	
	
	
	
	

	
	10
	所选旅游车辆安全可靠
	
	
	
	
	

	
	11
	所选旅游车辆干净清洁
	
	
	
	
	

	
	12
	所选旅游车辆设施良好
	
	
	
	
	

	
	13
	司机驾驶安全、熟悉线路
	
	
	
	
	


（续）

	项目
	序号
	评分标准
	项目分值

	
	
	
	5
	4
	3
	2
	1

	住宿
	14
	所选饭店具有干净的住宿环境
	
	
	
	
	

	
	15
	所选饭店具有良好的设备
	
	
	
	
	

	
	16
	所选饭店的等级安排适当
	
	
	
	
	

	
	17
	所选饭店能提供便利性服务
	
	
	
	
	

	餐饮
	18
	所选餐馆提供了足量的饭菜
	
	
	
	
	

	
	19
	所选餐馆提供了干净的饭菜
	
	
	
	
	

	
	20
	所选餐馆提供了可口的饭菜
	
	
	
	
	

	
	21
	所选餐馆的地点、风格适当
	
	
	
	
	

	导游员
	22
	导游员有良好的解说能力
	
	
	
	
	

	
	23
	导游员有良好的沟通协调能力
	
	
	
	
	

	
	24
	导游员能为顾客着想，有责任心
	
	
	
	
	

	
	25
	导游员具有良好的带团技巧，较高的专业化水平
	
	
	
	
	

	
	26
	导游员具有较高的应变能力，必要时能适时采取补救措施
	
	
	
	
	

	售后
	27
	旅行社产品售后服务、工作处理做得及时到位
	
	
	
	
	

	
	28
	旅行社能加强和已参团顾客的联系
	
	
	
	
	

	产品安排
	29
	旅游线路游览时间安排合理
	
	
	
	
	

	
	30
	购物次数、购物停留时间安排适度
	
	
	
	
	

	
	31
	自选项目活动安排合理
	
	
	
	
	

	
	32
	线路景点的安排有吸引力
	
	
	
	
	

	
	33
	产品质价相符
	
	
	
	
	

	总体
	34
	我满足旅行社此次服务安排
	
	
	
	
	

	
	35
	该旅行社具有可靠地、准确地履行服务承诺的能力
	
	
	
	
	

	
	36
	如果下次出行，我很愿意选择该旅行社提供服务
	
	
	
	
	


您的其它意见或建议：

您的基本情况（评定单位有义务为您保密）

1．您的性别： 

（1）男   （2）女

2．您的年龄： 

（1）18岁以下   （2）18~29岁   （3）30~44岁   （4）45~64岁   （5）65岁以上
3．您的学历： 

（1）大学本科及以上   （2）大学专科   （3）中专或高中以下

4．您的职业： 

（1）公务员   （2）企事业管理人员   （3）专业/文教技术人员  （4）服务销售商贸人员  

（5）工人   （6）农民   （7）军人   （8）离退休人员   （9）学生   （10）其他
5. 您的家庭人均月收入： 

（1）800元及以下   （2）800~1600元   （3）1600~2500元（含2500元）   （4）2500~4000元（含4000元）   （5）4000~6000元（含6000元）  （6）6000元以上
1

