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摘　 要: 导游服务质量一直是旅游服务领域中争论的焦点, 直接影响旅游服务的整体效果。 本文以携

程旅行网负面在线评论作为研究样本, 基于扎根理论进行质性研究, 探讨影响导游服务质量评价的重要影

响因素。 结果显示, 导游专业水平、 服务意识、 个人素质、 其他外部支持是影响导游服务质量评价的重要

因素, 而且其他外部支持会与导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质叠加影响游客对导游服务质量

的评价。 据此, 本文为旅游企业优化导游服务质量提供了有针对性的意见和建议。

关键词: 导游服务质量; 扎根理论; 负面在线评论; 携程旅行网; 评价; 策略优化

一、 问题提出

导游是旅游活动中的重要主体。 游客在旅游过程中, 主要和旅游社的导游进行接触, 导游在传递服务

质量和消费价值的过程中起着至关重要的作用 (谢礼珊和李健仪, 2007)。 然而, 导游服务质量问题一直

是媒体和公众投诉的热点, 导游变导购、 导游服务失败、 买团卖团等乱象层出不穷。 这不仅导致游客旅游

体验质量差, 损害旅游者利益, 激化旅游者与导游的矛盾和冲突 (宋振春和王运姣, 2013), 而且会降低

旅游人数, 甚至会制约旅游业的发展, 使旅游业失去行业竞争力。 2021 年 4 月, 中华人民共和国文化和旅

游部印发了 《 “十四五” 文化和旅游发展规划》, 提出要向市场提供更多更优质的旅游产品, 提升导游服务

质量, 加大导游专业素养培养、 职业形象塑造、 导游服务品牌建设的力度。 提升导游服务质量对旅游产品

整体质量至关重要。

在旅游行业, 导游服务质量问题长期存在。 旅游学术界和业界企业特别关注该问题, 纷纷为提升导游

服务质量建言献策。 除了从旅游管理者和政策角度探讨导游服务质量的提升外, 还有从游客体验视角研究

导游服务质量的提升。 很多游客在产生消极的旅游体验后, 倾向于利用网上在线评论功能反馈消极体验和

导游服务的问题, 这些真实的在线评论逐渐成为评判导游服务质量的重要依据, 对企业来说也是免费且真
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实的市场调研信息。 因此, 本文基于扎根理论这一质性研究方法, 利用携程网负面在线评论全面考察导游

服务质量的影响因素, 以期补充游客体验视角的导游服务质量评价研究的文献, 并为旅游企业提供有针对

性的导游服务质量优化策略建议。

二、 导游服务质量研究

导游是指带领团队或个人参观一个城市或地区的建筑、 景点和景观, 并以游客选择的语言解释文化和

自然遗产及环境的人 (Chang, 2014), 起到连接旅行社、 游客和各旅游服务单位的桥梁作用 (Mackenzie
 

&
 

Raymond, 2020)。 导游服务质量会影响游客满意度, 因为导游与游客的接触最直接 ( Kuo
 

et
 

al. , 2018)、

接触时间最长 (Su
 

et
 

al. , 2014)。 导游的表现不仅会影响游客对旅行社的评价, 还有助于塑造游客对目的

地的印象 (Kuo
 

et
 

al. , 2018)。 一旦导游服务质量出现问题, 不仅会使游客对旅游体验感到不满意, 还会

留给游客有关旅游目的地的负面印象 (Cheng
 

et
 

al. , 2016)。 因此, 探讨导游服务出现的问题以及提升导

游服务质量对旅行社、 旅游目的地和旅游行业至关重要。

在旅游市场不成熟时期, 影响导游服务质量的因素很多。 学者们从导游管理体制、 导游服务标准化、

导游职业认知、 旅行社管理等角度探讨如何提升导游服务质量。 张建融 (2008) 认为, 提升导游服务质量

必须建立科学、 合理、 操作性强的导游服务标准化运作机制, 建立导游服务质量的公正评价体系。 此外,

也有学者认为导游服务质量问题的根源在于导游与其利益相关者间的利益失衡, 可通过改革管理体制, 完

善制度保障进而提升导游服务质量 (刘晖, 2009)。 宋振春和王运姣 (2013) 提出, 要从根本上转变旅行

社企业的运营模式, 建立以旅行社为核心的行业治理模式, 明确和强化旅行社的质量责任主体地位, 促进

导游服务质量提升。 黄艳等 (2015) 从旅行社的角度探讨导游服务质量的提升。 该研究指出, 声誉良好的

旅行社通常会与导游签订长期合同, 并对导游薪酬实行多周期动态契约, 从而有效激励导游提高服务质量。

但是, 在导游管理制度逐步健全的初期, 并没有在实践中带来的导游服务质量同步提高, 这一问题出现的

原因在于忽略了游客在其中的重要性。 事实上, 作为导游服务的对象, 游客是最有发言权的。

随着旅游市场的逐渐成熟, 学者们开始从游客体验的视角探讨导游服务质量的提升策略。 王镜和马耀

峰 (2007) 以游客体验为视角, 对游客体验、 导游服务问题、 导游管理体制这三个层次进行了分析, 构建

了游客体验视角的导游服务质量问题的根源分析图, 提出导游薪酬合理化问题是提高导游职业声誉的重点。

陈永旭等 (2011) 从游客感知风险的角度探讨了导游服务质量 (行为、 专业技能、 问题解决) 对游客满意

度的影响。 黄和李 (Hwang
 

&
 

Lee, 2019) 调查了导游专业能力 (专业知识、 专业技能、 专业态度) 会影

响导游与游客的融洽关系, 进而影响游客对导游服务的满意度。 最近一项研究从顾客的角度出发, 探讨了

导游服务质量 (导游能力、 核心服务提供、 导游定位等) 对顾客满意度的影响 ( Nguya
 

et
 

al. , 2021)。 还

有一些学者从某些具体的游客体验视角出发, 探讨了影响导游服务质量感知的各种因素。 例如, 导游的语

言技能、 非语言行为和友好程度 ( Al
 

Jahwari
 

et
 

al. , 2016)、 导游的沟通技巧 ( Arslanturk
 

&
 

Altunoz,
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2012)、 导游的专业水平 (Shidende
 

et
 

al. , 2019) 以及旅游服务人员的外貌吸引力 ( Li
 

et
 

al. , 2021) 等。

游客满意度会影响导游提供服务的积极性, 从而影响导游服务质量 (李松志和张春杰, 2010)。 管理者在

制定相关政策和制度时需要有效采纳游客的意见 (Nguya
 

et
 

al. , 2021)。

上述关于游客体验视角的研究主要通过调查问卷等定量研究方法检验理论假设, 通常侧重于考察少数

解释变量对优化导游服务质量的直接影响, 不可避免地会忽视某些潜在影响因素, 以及缺乏对各类影响因

素的综合考察。 因此, 本文以携程网负面在线评论作为质性资料来源, 利用基于扎根理论的质性研究方法,

考察影响导游服务质量评价的重要因素。 本文的研究结论将对导游服务质量相关文献做出重要补充, 以期

为政府和旅行社制定有效的管理政策、 优化导游服务质量提供实践启示。

三、 研究设计

(一) 数据样本

导游服务质量主要取决于游客的实际感受, 很多游客会通过在线评论反馈自身的感受。 本文选定携程

旅行网作为负面在线评论的来源。 该网站是携程集团旗下最大的品牌, 主要客户群是家庭和商务人士, 在

消费者人群中具有较高的知名度。 因此, 本文利用该网站境内跟团游的负面在线评论作为质性资料来源,

从游客体验的视角出发分析影响导游服务质量的主要因素。

为使所选城市样本具备一定的代表性, 本文统计了界面新闻 2019 至 2021 年发布的中国旅游城市榜中

排名前 10 城市出现的次数。 结果显示北京 3 次、 重庆 3 次、 上海 3 次、 成都 3 次、 广州 3 次、 杭州 3 次、

武汉 3 次、 西安 3 次、 天津 2 次、 贵阳 2 次、 上饶 1 次、 苏州 1 次。 最终选择出现次数排名前 10 的城市作

为样本 (见表 1), 搜索这些城市作为旅游目的地的跟团游产品路线, 并将有关导游服务的负面在线评论作

为原始质性数据。

表 1　 负面在线评论文本城市来源

城市 北京 重庆 上海 成都 广州 杭州 武汉 西安 天津 贵阳

代码 A B C D E F G H I J

相比网络爬虫工具自动采集数据, 手动逐条采集的负面在线评论文本更有针对性且不会遗漏, 因此本

文通过手动采集负面在线评论原始文本。 负面在线评论中存在很多无意义或重复的信息, 因此本文在筛选

负面在线评论文本时设立了以下标准: 第一, 同一个用户发布的重复评价内容只录入一条评论文本; 第二,

忽略与导游服务无关的评论, 例如对游玩项目的大量罗列和情感描述。

基于上述标准, 本文共选取 10 个旅游城市的 346 条旅游路线, 筛选出符合要求的负面在线评论文本

550 条 (每个城市选取 55 条)。 其中, 500 条评论文本用于模型建构, 余下 50 条评论文本 (每个城市预留
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5 条) 用于检验模型的理论饱和度。 此外, 本文修正了评论文本中出现的错别字。

(二) 研究设计及过程

1. 词频分析

本研究利用 NVivo11
 

Plus 质性分析软件的词频查询功能对经过预处理的原始评论文本进行分析, 得出

负面在线评论中的高频词列表。 首先, 在 NVivo11
 

Plus 软件中导入包含 500 条负面在线评论的文档; 然后,

在查询功能选择词频查询, 将分组匹配程度设置为同义词、 具有最小长度设置为 2、 查询前 100 个高频词;

图 1　 高频词云图

最后, 在查询结果出来后, 手动筛选无关词频、 数字或

无意义文字, 并添加至停用词表列表后再次运行查询。

经过反复筛选后, 生成关于导游服务质量负面评价的排

在前 100 位的高频词汇的词云图 (见图 1)。 词云图中

的字体大小有效反映了词频情况, “导游” “景点” “时

间” “行程” “讲解” “安排” “购物” 等属于高频词

语, 据此初步确定了游客体验视角下导游服务的重要方

面。 但是, 词云图无法显示游客对导游服务的具体评

价, 需要结合实际的文本内容进行分析。

与传统的个案访谈和问卷调查获取的数据相比, 游

客发布在线评论是自发行为, 具有较大程度的客观性和

真实性。 负面在线评论中提及频率较高的词汇一般是给

游客带来深刻记忆的特征点。 因此, 某一描述性词汇出

现的频数越高, 表明游客对这一方面的感受越深刻。 负

面在线评论文本高频词汇中排名前 10 的分别为 “导游” “没有” “讲解” “行程” “景点” “时间” “安排”

“购物” “游客” “介绍”, 如表 2 所示 (只展示排名前 20 的高频词汇)。

表 2　 导游服务质量高频词汇分布表

序号 高频词 计数 序号 高频词 计数

1 导游 813 6 时间 140

2 没有 206 7 安排 147

3 讲解 172 8 购物 101

4 行程 168 9 游客 86

5 景点 161 10 介绍 82

11 酒店 80 16 景区 54
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表2(续)

序号 高频词 计数 序号 高频词 计数

12 车上 69 17 司机 51

13 服务 64 18 集合 51

14 问题 59 19 地方 53

15 希望 56 20 全程 49

“导游” 一词在负面在线评论词频中占据榜首, 可见导游服务是造成负面在线评论的重要来源因素。

“没有” 被提及的次数仅次于 “导游”, 说明很多游客提到导游在服务中缺失了他们心目中认为导游服务应

该具备的内容, 即游客实际感知的导游服务没有达到期望的导游服务标准, 但是导游服务具体缺失了什么

内容, 暂时无法依靠表中数据得出。 从表 2 还可以看出, 游客负面评论主要集中于 “讲解” “行程” “时

间” “安排” “购物”, 针对这些方面的具体意见, 也需要结合原始资料文本做进一步编码分析。

2. 三级编码

首先, 对质性资料进行开放式编码。 开放式编码旨在界定概念和发现范畴 (耿娜娜和邵秀英, 2019)。

在该环节需要以开放性思维对原始文本资料进行逐字逐句阅读, 经过重新整合后, 用关键词对每一个事态

概括出来。 然后根据概念划分, 将关键词聚拢分类, 从而建立概念范畴。 开放式编码的一般程序为 “概念

化—发现概念范畴—分析概念范畴的性质—确定初始范畴”。 根据开放式编码的要求, 本文对所选取的 500

条负面在线评论文本资料进行编码, 提炼出能体现或影响导游服务质量的关键信息。 通过对每条负面在线

评论的反复分析和比较, 最终从文本资料中抽象出若干初始范畴和概念 (见表 3)。 为节省篇幅, 每条初始

范畴仅展示 2 条原始语句或与研究主题相关的部分语句。

表 3　 开放式编码范畴化

初始范畴 源文本 (概念化)

景区景点讲解 J18: “导游比我们更像游客, 去哪的路都是现打听。” (对景点不够了解)

G18: “对景点啥啥都讲不好, 中间居然还讲错了!” (景点讲解出错)

游览过程控制 G1: “导游带着走得特别快, 就像赶场子一样。” (速度控制不佳)

F32: “对导游安排不满意, 跟司机沟通不好, 总是让客人等车。” (等待时间长)

突发事件应对 C9: “导游服务只是应付工作。 途中我突发肠胃炎, 导游联系上车以后竟然安排把我最后一个送回酒店……”

(协调能力差)

I12: “讲解仪突然听不到声音了。 在博物馆门口整整调试了半个小时, 也没调试好! 后边根本听不见导游的讲

解。” (设备出错, 缺乏应对方案)
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表3(续)

初始范畴 源文本 (概念化)

注意事项提示 F45: “中午和晚上导游也不提醒有没有吃的。 没有安排吃的应该提前说, 这样家人就会自己去找吃的, 极其不

满意!” (未提醒自助就餐)

C2: “导游没有提前告知 7 月的九寨沟和黄龙也许要穿加绒外套或冲锋衣, 导致我们到了景区又花 1000 多买衣

服!” (未提前告知景点气候)

服务有形性 J38: “导游就像二流子一样, 说什么他本人是土匪的后代。” (整体形象差)

D16: “我的天啊这个导游有口臭也不注意一下, 我就坐在第一排!! 他说话就直接朝着我, 我真的……而且看起

来也没洗头。” (个人卫生差)

服务可靠性 H35: “导游居然把我落下了, 人够不够不知道点点吗? 打电话还不想来接, 最后说要投诉才过来……” (不清点人

数)

D8: “导游没有时间观念, 每次都是他自己迟到, 所有人到大巴车停车点晒着太阳等着他姗姗来迟!” (不守时)

服务响应性 B48: “别的地方要排队, 我们觉得这个景点有意思, 想多留一会, 但导游不让。” (推托合理要求)

E3: “航班晚点, 我第一时间通知王导, 王导说会核实航班信息, 让司机换时间送我。 结果她并没有联系核实!

司机第二天还是来接我了” (言行不一致)

服务保证性 D45: “说是黄果树瀑布会赠送雨衣, 可是实际上导游没有给我们。” (缺乏诚信)

I43: “没有任何商量的情况下, 私自更改行程内容。” (私自更改行程)

服务移情性 F24: “导游道德绑架, 让购物, 说话口气极其难听!” (不礼貌)

I37: “缺乏耐心。 有些没听清楚或不理解, 问导游就不耐烦。” (解答问题不耐心)

语言沟通 F17: “布达拉宫的男导游普通话一般, 只听懂 70%。” (语言能力差)

J44: “跟导游沟通真费劲, 就跟听不懂我说的话一样!” (沟通能力差)

共情能力 J11: “导游带动不了气氛, 很羡慕其他某些团。” (感染力差)

A3: “导游一会高兴一会又发火, 搞得人心惊胆战的……” (情绪不稳定)

基本素养 C31: “导游素质差, 骂人、 压缩景点时间带去购物…总之极差!!” (言语侮辱)

A28: “导游服务差, 不买东西不安排晚饭, 还进行点名言语攻击。” (言语攻击)

行业规范 C27: “说每个人都必须买东西。 团里没买的两个女孩子就被骂哭了” (强迫消费)

B22: “昨天留了个差评, 导游又是电话又是短信……” (差评后被骚扰)

餐饮服务 G17: “这选的是什么餐馆, 菜品这么差! 导游自己倒是去吃小灶了, 也不管我们吃得怎么样。” (菜品不好)

A9: “不知道导游怎么安排的, 让 14 个大人挤在一张桌子上, 本来饭就少, 这下更不够吃了!” (餐食量不够)

交通服务 H6: “车子都没开始走就抛锚了, 导游和司机都不提前检查的吗? 修了一个半小时, 一上午浪费了, 无语!!”

(车辆出状况)

D19: “司机迟到, 导游也不打电话催, 等了 2 个多小时!” (司机不守时)
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表3(续)

初始范畴 源文本 (概念化)

酒店服务 H8: “第一天就想写差评! 酒店又老又破又旧, 导游排的房间顶灯、 台灯全是坏的……酒店设施坏不修就直接让

客人入住么?” (设施不完善)

G19: “晚上没有热水, 酒店方和导游都说热水系统坏了, 一会儿就可以修好, 等了一个晚上, 到第二天早上还

是冷水, 最后不了了之……” (维修不及时)

其他合作单位 H34: “说了地接会派车来接, 我在机场等了两个小时! 最后给我联系说就我一个人不值当过来, 让我打车?”

(接机服务差)

C5: “在导游带着去的购物点买的戒指回来就掉色了, 还不给换!” (商品质量差)

其次, 进行主轴式编码。 主轴式编码是通过对分散的初始范畴进行深度分析, 发现初始范畴之间的逻

辑联系, 从而形成主范畴。 本研究通过对 17 个初始范畴之间的内在逻辑关系进行分析, 在分析的基础上重

新归类汇总, 最终得到 4 个主范畴, 分别是导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质、 其他外部支持。

主范畴与初始范畴之间的关系以及范畴内涵如表 4 所示。

表 4　 主轴式编码列表

主范畴 初始范畴 范畴内涵

导游专业水平 景区景点讲解 导游在对景点进行讲解时出错、 不认真或者对景点不了解, 反映出其专业水平不足

游览过程控制 导游对游览进程节奏把控不好 (如让游客无法跟上、 让游客等待时间长), 反映出其专业

水平不足

突发事件应对 导游消极应对突发事件或出现问题后协调能力差, 反映出其专业水平不足

注意事项提示 导游没有对游客进行必要的注意事项提示 (如不告知景点气候、 不告知安全事项、 不告知

就餐服务安排), 反映出其专业水平不足

导游服务意识 服务有形性 导游个人形象差 (如穿着不得体、 个人卫生状况差) 或无法有效确保服务设施感官良好,

反映出其服务意识不足

服务可靠性 导游做出让顾客感到不可靠的行为 (如不清点人数确保团员到齐、 无故迟到、 无故甩团),

反映出其服务意识不足

服务响应性 导游无法及时有效地响应游客需求 (如推托顾客的合理要求、 言行不一致、 对游客问题置

之不理), 反映出其服务意识不足

服务保证性 导游无法按照约定旅行职责 (如缺乏诚信、 私自更改行程、 减少应到景点的游览), 反映

出其服务意识不足

服务移情性 导游在服务过程中无法满足游客的情绪、 情感需求 (如不关照特殊群体、 不耐心、 脾气

大), 反映出其服务意识不足
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表4(续)

主范畴 初始范畴 范畴内涵

导游个人素质 语言沟通 导游语言沟通能力差 (如语言逻辑混乱、 语言表达不清晰), 反映出其个人素质不高

共情能力 导游共情能力差 (如感染力差、 情绪不稳定、 表情管理差), 反映出其个人素质不高

基本素养 导游基本素养差 (如对游客言辞激烈、 语言侮辱、 语言攻击), 反映出其个人素质不高

行为规范 导游的个人行为没能遵从游客对其行为的期待 (如强迫消费、 无故增加购物时间、 差评后

骚扰游客), 反映出其个人素质不高

其他外部支持 餐饮服务 餐饮服务出现问题 (如餐饮商提供的菜品不好、 分量不够、 危害健康), 导致游客在一定

程度上把问题归咎于导游

交通服务 交通服务出现问题 (如车辆出状况、 司机不守时、 座位拥挤), 导致游客在一定程度上把

问题归咎于导游

住宿服务 住宿服务出现问题 (如酒店设施不完善、 维修不及时、 路上占用时间过长), 导致游客在

一定程度上把问题归咎于导游

其他合作单位 其他合作单位出现问题 (如接机服务差、 商品质量差、 附加产品质量差), 导致游客在一

定程度上把问题归咎于导游

最后, 在主轴式编码的基础上进行选择式编码。 选择式编码是对主范畴进行进一步比较, 梳理出核心

范畴, 对核心范畴与主范畴及初始范畴之间的关系进行分析, 形成围绕核心范畴的故事线。 基于此, 本研

究提出以导游服务质量评价为核心的关系结构, 构建导游服务质量评价的影响因素模型。 主范畴的典型关

系结构如表 5 所示。

表 5　 主范畴的典型关系结构

典型关系结构 关系结构的内涵

导游专业水平→导游服务质量评价 景区景点讲解、 游览过程控制、 突发事件应对、 注意事项提示不足, 可以直接导致游客对导游服

务质量做出负面评价

导游服务意识→导游服务质量评价 服务有形性、 服务可靠性、 服务响应性、 服务保证性、 服务移情性不足, 可以直接导致游客对导

游服务质量做出负面评价

导游个人素质→导游服务质量评价 语言沟通、 共情能力、 基本素养、 行为规范不足, 可以直接导致游客对导游服务质量做出负面

评价

其他外部支持→导游服务质量评价 餐饮服务、 交通服务、 住宿服务、 其他合作单位不足, 可以直接导致游客对导游服务质量做出负

面评价

其他外部支持　 　

导游专业水平
↓
→导游服务质量评价

当其他外部支持出现问题时, 导游专业水平的不足将进一步消极影响消费者对导游服务质量的

评价
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表5(续)

典型关系结构 关系结构的内涵

其他外部支持　 　

导游服务意识
↓
→导游服务质量评价

当其他外部支持出现问题时, 导游服务意识的不足将进一步消极影响消费者对导游服务质量的

评价

其他外部支持　 　

导游个人素质
↓
→导游服务质量评价

当其他外部支持出现问题时, 导游个人素质的不足将进一步消极影响消费者对导游服务质量的

评价

本文发现, 导游服务质量影响因素分为导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质、 其他外部支持。

当导游在这四个方面的表现欠佳时, 都可能直接负面影响游客感知到的导游服务质量, 导致游客对导游服

务质量做出负面评价。 此外, 虽然其他外部支持并不完全受到导游控制, 但是游客会认为导游具有筛选其

他外部支持的责任, 从而在一定程度上把其他外部支持出现问题的原因归咎于导游, 从而对导游服务质量

做出负面评价。 所以, 当其他外部支持出现问题时, 导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质不高将

进一步消极影响游客感知到的导游服务质量, 导致游客对导游服务质量做出负面评价。 基于此, 本文构建

出基于负面在线评论的导游服务质量评价的影响因素模型, 如图 2 所示。
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图 2　 基于负面在线评论的导游服务质量评价的影响因素模型示意图

3. 理论饱和度检验

本文将预留的 50 条负面在线评论文本按照上述同样方法进行编码分析。 为了节约篇幅, 仅列举 5 条负
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面在线评论文本作为举证:

A53: “导游很少主动帮忙, 比如说帮我们拿拿行李, 拍个照, 问我们需不需要雨伞什么的。” 导游主

动帮忙属于服务移情性的范畴, 不主动帮忙是导游服务意识不足的体现, 影响游客对导游服务质量的评价。

该导游服务质量评价生成过程符合图 2 中的 “导游服务意识→导游服务质量评价” 路径。

D54: “团餐质量也太差了, 导游说是减肥餐, 我们看一桌连 50 元都不到! 这是我们在多年跟团旅行

中最差的团餐!!! 没有之一!” 该导游服务质量评价生成过程符合图 2 中的 “其他外部支持→导游服务质

量评价” 路径。

B51: “导游在不分青红皂白的情况下对我本人做出辱骂威胁甚至动手的情况下, 而且该导游言语多次

表达出侮辱女性, 不尊重女性的话语, 比如……” 该导游服务质量评价生成过程符合图 2 中的 “导游个人

素质→导游服务质量评价” 路径。

E55: “这个团差不多一半的人都是 60 岁的老年人, 导游基本没有照顾关心过别人, 连车上的矿泉水

都不发, 游玩带队的时候走的非常快, 也不管别人跟不跟得上。” 该导游服务质量评价生成过程符合图 2

中的 “导游服务意识→导游服务质量评价” 路径。

H51: “导游讲解极差, 不专业讲解不清。 携程自营项目为什么没有自己的导游呀?” 导游讲解属于导

游专业水平指标, 该导游服务质量评价生成过程符合图 2 中的 “导游专业水平→导游服务质量评价”

路径。

结果显示, 50 条负面在线评论基本符合图 2 的模型路径, 没有形成新的范畴, 也没有形成新的关系。

依扎根理论来看, 如果没有出现新的范畴影响已经确定的主题, 研究就是全面的 (吴肃然和李名荟,

2020)。 因此, 可以认为图 2 的模型是饱和的。

四、 基于负面在线评论的导游服务质量评价的影响因素模型阐述

(一) 导游专业水平对导游服务质量评价的影响

导游专业水平是导游服务质量评价的直接影响因素。 导游专业水平因素主要包括景区景点讲解、 游览

过程控制、 突发事件应对和注意事项提示。 导游的专业水平会直接影响游客的满意度, 进而影响旅游业的

发展 (Shidende
 

et
 

al. , 2019)。

首先, 讲解服务是导游服务中最基础的服务。 导游讲解的专业技能和专业态度会对游客的导游服务满

意度产生正向影响 (Hwang
 

&
 

Lee, 2019)。 导游在提供解说服务时, 如果解说内容平淡无趣, 甚至直接省

略部分景点的解说, 会给游客带来不好的旅游体验 (窦立毅, 2020)。

其次, 导游对游览进程节奏把控不好 (如让游客无法跟上、 让游客等待时间长、 集合标志不明显) 也

反映出导游专业水平不足。 行程安排差是游客对导游服务不满意的重要影响维度 (Wong, 2001)。 因此,

游览进程过快和过慢, 都会影响游客在旅途过程中的体验, 进而直接影响导游服务质量评价。
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再次, 导游在游客出现突发问题后协调能力差, 甚至消极应对突发事件, 反映出导游解决问题的能力

不足。 鉴于导游作为游客和陌生环境之间的中介, 导游有责任, 也有义务为游客协调和解决旅游中的相关

问题, 提高游客满意度。 研究表明, 解决问题的能力是导游服务中的一个重要服务质量因素 ( Zhang
 

&
 

Chow, 2004)。

最后, 导游向游客提醒必要的注意事项也是体现导游专业水平的重要方面。 本研究发现, 缺乏注意事

项提醒的表现 (如不告知景点气候、 不告知安全事项、 不告知就餐服务安排) 会造成游客不满, 进而引发

对导游服务质量的负面评价。

(二) 导游服务意识对导游服务质量评价的影响

导游服务意识不足也是造成导游服务质量低下的直接因素。 与 SERVQUAL 模型的维度相一致, 本研究

将导游服务意识分为服务的有形性、 可靠性、 响应性、 保证性和移情性五个维度。

服务有形性是指提供服务的人员在给用户提供的服务被感受到的部分, 即物理设施、 设备工作人员以

及通讯器材的外表 (程柯, 2014)。 例如, 导游个人形象差 (如穿着不得体、 个人卫生状况差) 影响游客

对导游服务有形性感知, 给游客带来不良的第一印象, 进而影响导游服务质量, 同时旅游服务人员的外貌

吸引力可以通过拉进其与游客之间的社会距离提升游客服务质量感知 (Li
  

et
 

al., 2021)。

服务可靠性是指提供服务的人员根据承诺向用户提供承诺服务的能力, 即可靠并准确完成所承诺服务

的能力 (徐建伟, 2012)。 有研究表明, 行程中承诺的服务交付是影响游客满意的重要服务质量属性

(Zhang
 

&
 

Chow, 2004)。 导游给予游客有效的安全保障, 能够兑现所承诺的服务, 给予游客应有的服务等,

游客再次选择导游服务的可能性会明显提高。

服务响应性是指提供服务的人员向用户提供服务的速度与能力, 即导游满足顾客需求所做出响应的准

确性和速度性 (尹雯, 2017)。 游客在遇到问题时通常期待导游能够迅速及时地提供帮助和支持, 导游及

时有效的响应可以给游客带来良好的服务感受。

服务保证性是指提供服务的人员具有让用户信赖的态度与能力, 即服务人员所具备的知识、 专业技能、

礼貌和表达出自信与可信的能力 (杨懿和李秋艳, 2018)。 服务保证性越高, 表明导游越值得游客信赖,

导游给予游客提供安全有效的服务保障, 可以提升游客对导游的好感度和信任度。

服务移情性是指提供服务的人员能关心用户, 并能在用户有需求时, 向用户提供个性化服务的能力,

即对顾客的关切和个性化服务 (陈香未, 2022)。 导游能及时感知到游客的情绪, 并为游客提供个性化的

服务, 将会为游客带来惊喜感 (陈树公, 2004), 提高游客感知服务的满意度。

(三) 导游个人素质对导游服务质量评价的影响

导游个人素质 (包括语言沟通、 共情能力、 基本素养、 行为规范) 是影响导游服务质量的直接因素。

导游较差的个人素质容易导致游客对其产生较低的认同感和信任感。
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在向游客提供服务时, 导游使用的工具是语言表述 (李艳和齐晓帆, 2016)。 良好的语言沟通技巧是

了解游客需求的关键因素, 有助于提高导游的服务质量 (Lin
 

et
 

al. , 2017)。 若导游与游客交流缺乏沟通技

巧 (例如, 导游语言逻辑混乱、 语言表达不清晰), 游客无法理解导游的表达内容, 进而降低对导游服务

的满意度。

共情是一种包含认知、 情感和行为等多个维度的个体情商能力, 共情会高度影响顾客的情绪水平和服

务质量感知 (吕兴洋
 

等, 2021)。 如果导游的共情能力差, 无法及时捕捉游客的情绪需求和提供对应服务,

会造成游客的不满情绪, 导致对导游服务质量的负面评价。

导游的基本素养也会影响导游服务质量。 导游作为服务行业的一线员工, 需要保持良好的基本素养,

为游客提供合适的服务。 导游基本素养差 (如对游客言辞激烈、 语言侮辱和语言攻击) 会造成游客对导游

服务的强烈不满 (Wong, 2001), 激化游客与导游之间的矛盾。

导游的行为规范是指导游人员在旅途过程中应该遵循的行为准则。 如果导游在旅游过程中违背应该遵

循的行为规范, 如出现强迫游客消费、 小费回扣、 无故增加购物时间和差评后骚扰游客等严重损害游客权

益的行为, 不仅使游客对导游服务不满意, 还会消极影响旅游行业的健康发展 (张建融, 2008)。

(四) 其他外部支持对导游服务质量评价的影响

其他外部支持 (包括餐饮服务、 交通服务、 酒店服务和其他合作单位) 是导游服务质量的重要影响因

素。 虽然其他外部支持因素是导游不可控的, 但其他外部支持 (即住宿、 餐饮、 交通等服务) 同样是导游

服务的核心内容 (Heung, 2008)。 导游有责任筛选和把控其他外部支持的质量。 因此, 当其他外部支持出

现问题时, 游客会在一定程度上把问题归咎于导游, 影响游客满意度 (Wang
 

et
 

al. , 2000), 进而影响导游

服务质量评价。

旅游六要素包括吃、 住、 行、 游、 购、 娱。 完整的旅游产品除了导游提供的个人服务以外, 还包括旅游

平台与餐饮、 住宿、 交通、 游览、 购物以及娱乐方面的合作单位提供的服务。 游览、 购物、 用餐等旅游过程

中的活动对游客感知质量影响较大 (杨懿和李秋艳, 2018)。 因此, 如果游客在餐饮服务、 住宿服务、 购物服

务、 交通服务等环节遭遇令人不悦的体验时, 也会导致游客对导游服务和旅游产品总体质量的评价降低。

本文表明, 其他外部支持除了影响导游服务质量, 还与导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质

问题叠加影响导游服务质量, 增强游客的负面情绪, 从而导致游客对导游服务质量做出负面的评价。 当其

他外部支持出现问题时, 导游专业水平、 导游服务意识和个人素质的不足将会导致游客不满情绪的增加,

进一步消极影响游客对导游服务质量的评价。

五、 研究结论、 启示与展望

(一) 研究结论与理论贡献

本文基于负面在线评论对导游服务质量评价的影响因素进行了研究, 主要结论包括: 第一, 导游专业
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水平 (景区景点讲解、 游览过程控制、 突发事件应对、 注意事项提示)、 导游服务意识 (有形性、 可靠性、

响应性、 保证性、 移情性) 和导游个人素质 (语言沟通、 共情能力、 基本素养、 行为规范) 直接影响了游

客对导游服务质量的评价; 第二, 其他外部支持 (如餐饮服务、 交通服务、 酒店服务和其他合作单位) 也

会影响游客对导游服务质量的评价; 第三, 其他外部支持与导游专业水平、 导游服务意识、 导游个人素质

对导游服务质量评价具有叠加影响效应。

本文的理论贡献主要体现在两方面。 第一, 以往有关导游服务质量评价的实证定量研究, 只聚焦于少

数影响因素, 使一些潜在影响因素和范畴没有得到挖掘。 本研究使用基于扎根理论的质性研究方法进行探

索性研究, 构建出游客体验视角下的导游服务质量评价的影响因素一个理论框架, 在一定程度上弥补了以

往研究存在的不足。 第二, 以往有关在线评论与导游服务质量的研究, 大多基于在线评论探讨游客满意度

或行为, 鲜有研究进一步细分评论的效价 (即积极或消极)。 本文则主要利用负面在线评论开展研究, 据

此分析导游服务质量评价的重要影响因素, 并发掘其他外部支持对导游服务质量感知的潜在影响, 从而补

充了导游服务质量评价影响的相关文献。

(二) 实践启示

本文为旅游企业考察导游服务质量和制定有效的服务保障措施提供了实践启示, 具体包括以下四方面。

第一, 导游专业水平会影响导游服务质量评价。 旅游企业需要不断强化导游职业培训, 提升导游专业

水平。 本文发现, 景区景点讲解、 游览过程控制、 突发事件应对以及注意事项提示是负面在线评论中有关

导游专业水平不足的突出表现, 旅游企业应该重点解决这些问题。 针对景区景点讲解和游览过程控制, 企

业可以在导游入职后加强对导游专业知识和技能的培训, 在线上和线下展开研讨交流, 邀请优秀的导游分

享经验。 针对突发事件应对, 企业可以通过视频教学、 实境模拟的方式开展导游应对突发事件的培训, 提

升导游的实际问题解决能力。 通过企业的各种培训, 完善导游服务所需要的各项技能, 提高导游的专业

水平。

第二, 导游服务意识影响导游服务质量评价。 旅游企业应加强对导游行为规范的教育和约束, 加大力

度培养导游服务意识。 基于负面在线评论的内容, 本文再次验证了 SERVQUAL 模型的 5 个维度是导游服务

质量评价的重要方面。 企业对导游的培训不仅要注重导游服务所需的各项技能, 同时也要加强对导游服务

意识的培养。 导游是直接接触游客的服务人员, 在面对游客时必须拥有良好的个人形象和服务态度。 因此,

企业需要加强导游个人形象的约束, 强调导游在提供服务过程中的规范操作, 保证导游按照约定履行职责,

避免导游在服务过程中做出让游客感到不信任的行为, 影响游客对导游服务质量的评价。

第三, 导游个人素养会影响导游服务质量评价。 以往研究提出, 要提升导游准入门槛来提高导游的综

合素质 (宋振春和王运姣, 2013)。 本文发现, 沟通能力差、 共情能力差、 基本素养差、 行为规范差的导

游更容易引起游客的不满意。 导游共情能力是导游的性格特征, 通过企业培训进行改变的程度有限, 但是

共情能力却与导游服务质量评价紧密相关。 因此, 企业在招聘时应该加大把关力度, 对导游的逻辑思维能
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力、 语言能力、 共情能力、 基本素养以及行为规范进行测评, 筛选和淘汰不合格的人员。 此外, 游客意见

反馈表是评价和提升导游服务质量的工具, 不应该成为导游应付检查的工具。 若导游服务质量存在问题,

如导游在旅游过程中强迫游客好评, 或故意丢弃差评的导游评价单, 会造成游客评价环节的失效, 以至于

不能有效改进服务质量。 因此, 游客意见搜集的方式需要改进, 可采用推送电子评价单或随机回访的方式

检验导游服务质量。

第四, 其他外部支持也会影响导游服务质量评价。 旅游企业需要定期评估合作单位, 提升外部支持品

质。 虽然其他外部支持因素是导游不可控的, 但是导游是企业与游客接触的一线人员, 导游具有筛选和优

化其他外部支持的义务。 然而当其他外部支持出现问题时, 游客会在一定程度上把问题归咎于导游。 为了

避免这种现象的出现, 旅游企业应该对合作方进行定期评估, 以确保合作方能够为游客提供优质的服务。

而且, 旅游企业有责任对旅游服务的各个环节进行有效的把控, 任何环节出现问题都可能会造成一系列消

极影响。 导游也应有意识地协助企业, 对其他外部支持进行评估和筛选, 及时向企业反馈餐饮、 交通、 酒

店等合作方的问题与风险点。 当合作单位的服务已经出现问题时, 导游应及时向公司反馈情况, 并主动参

与到问题解决中。 导游作为一线服务人员, 向公司如实反馈外部合作单位的情况, 对于公司管理层的决策

制定具有重要意义。

(三) 研究不足与未来展望

从样本选择来看, 本文选择携程旅行网负面在线评论作为样本, 构建出影响导游服务质量的影响因素

模型, 具有一定的理论与现实意义。 然而, 除了携程旅行网之外, 国内还有很多知名的在线旅游平台, 不

同平台的旅游产品定位和游客期望服务不同, 负面在线评论的倾向性和具体内容也会存在差异。 因此, 未

来可以选择更多的在线旅游平台进行研究, 进一步验证本文研究结论的跨平台适用性。

从研究数据来看, 本研究的质性资料来自 10 个国内旅游发达城市跟团游的负面在线评论, 在很大程度

上反应了导游服务质量评价的影响因素。 但是, 旅游目的地之间也可能存在差异, 导致导游服务质量评价

的重要方面有所不同。 因此, 未来研究可以利用爬虫技术, 抓取更多旅游目的地、 更多旅游线路类型的负

面在线评论, 进一步完善导游服务质量评价的影响因素模型。

从研究结论来看, 本文主要基于扎根理论分析文本数据, 分析得出影响导游服务质量评价的四个重要

维度, 并提出了导游服务质量优化的具体策略建议, 具有一定的现实意义。 但是, 本研究无法对各影响因

素的重要程度进行排序。 因此, 未来研究可以采用定量研究方法对不同影响因素进行对比分析, 找出不同

旅游目的地或线路在导游服务质量评价上的关键因素。
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debate
 

in
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of
 

tourism
 

serv-

ices,
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overall
 

effect
 

of
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services.
 

Taking
 

negative
 

online
 

reviews
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Ctrip. com
 

as
 

the
 

research
 

sample,
 

this
 

paper
 

conducted
 

a
 

qualitative
 

study
 

based
 

on
 

the
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theory
 

in
 

order
 

to
 

explore
 

the
 

impor-

tant
 

influencing
 

factors
 

that
 

offect
 

the
 

evaluation
 

of
 

tour
 

guide
 

service
 

quality.
 

The
 

conclusion
 

is
 

drawn
 

that
 

the
 

pro-

fessional
 

level,
 

service
 

consciousness,
 

personal
 

quality,
 

and
 

other
 

external
 

supports
 

of
 

four
 

guides
 

are
 

directly
 

affect-

ing
 

the
 

service
 

quality
 

of
 

tour
 

guide.
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external
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will
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guide
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tour
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service
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and
 

tour
 

guide
 

personal
 

quality
 

to
 

affecting
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evaluation
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service
 

quality.
 

Accordingly,
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study
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quality
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tour
 

guide.
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