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Abstract 
Yunnan province, as one of the province that has the most abundant tourism resources in China, 
tourism has gradually developed into a pillar industry in recent years, and has maintained a good 
momentum of development. In the years of exploration and development of tourism in Yunnan 
province has gradually formed its distinctive cultural characteristics of tourism pattern, and 
sprung up Kunming, Lijiang, Dali, Shangri-La and other world-renowned tourist destination dream 
city. However, with the development of economy and the change of human cultural consciousness, 
the tourism market in Yunnan has begun to face new problems, waiting for us to solve. This article 
will take the tourism market of Lijiang city in Yunnan Province as the research object, based on 
analyzing the present situation and problems of the tourism market in Lijiang City, based on the 
theory of service remedy, and gradually explore the measures to solve the problem, hoping to take 
useful inspiration to the construction of the relevant tourist city development and improvement in 
the tourism market. 
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摘  要 

云南，作为中国旅游资源最为丰富的大省之一，近几年以来它的旅游业已逐渐发展成为其支柱性产业，

并保持着良好的发展势头。在多年的旅游探索式发展道路中，云南省也逐步形成了具有其鲜明文化特色

的旅游格局，并涌现出了昆明、丽江、大理、香格里拉等享誉世界的梦幻旅游圣地。但是随着经济的发

展，人类文化意识的变迁等因素的影响，云南旅游市场也开始出现各种新问题，亟待解决。本篇文章将

以云南省丽江市旅游市场为研究对象，在分析丽江市旅游市场现状和问题的基础上，基于服务补救理论，

逐步探讨解决问题的措施，希望对相关旅游城市在旅游市场的开发和整治方面的建设带来有益的启发。 
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1. 引言 

随着时间的推移，新世纪以来，云南省丽江市旅游业也在不断地取得长足的进步，现阶段已发展成

为享誉全国的特色文化古城，每年都吸引着无数的中外游客前来驻足，品味独特的古城文化魅力。但是

随着社会经济的快速发展，这座古城的旅游市场也迎来越来越多的问题，在中国各大知名新闻媒体和电

视节目中曝光的负面事件也越来越频繁。来自云南省旅发委的消息称，2016 年，云南省旅游执法机构查

处旅游违法案件 482 件，处罚金额 436.3 万元，案件数量和处罚金额均居全国首位[1]。这些数据无不在

说明着诸如丽江这些城市在旅游市场的开发和整治方面存在很大问题。特别是发生在最近(2016 年 11 月

11 日)的丽江打人毁容事件再一次将丽江乃至云南省旅游市场的乱象卷入了人们热议的话题中，也让人们

开始重新审视现阶段中国旅游市场的新出路。 
现阶段云南丽江的旅游正处拐点，根据丽江旅游局数据显示，2017 年春节黄金周期间丽江市共接待

海内外游客 58.96 万人次，同比增长了 47.92%，实现旅游综合收入 64,754.43 万元，比去年黄金周增长

52.72%。从这个角度来看，抓住发展机遇对于丽江旅游发展壮大具有重要作用。因此，我们应该在服务

补救理论的指导下，推动丽江旅游不断转型升级，通过各种方法去解决目前存在的问题，否则会贻误丽

江旅游的发展机遇。笔者也希望在服务补救理论的探索指导下，为丽江乃至全国其他旅游城市寻找到更

好的旅游市场开发和整治措施。 

2. 相关理论和文献综述 

2.1. 服务补救理论的内涵研究 

服务补救，顾名思义就是一种对于失败或错误性服务的补救反应，它是基于对顾客满意度的追求应

运而生的，试图通过对服务的补救，来减少顾客的抱怨和不满。对于服务补救的概念，最早于 1990 年由

Hart 等人提出。现阶段在学术圈里，不同的专家和学者都给出了不同的表述。Tax 和 Brown [2]将服务补

救定义为一种管理过程，它一般是基于对服务失误的研究，然后在其基础上分析原因，最后在定量分析
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的基础上，对服务失误进行评估并采取恰当的管理措施来加以解决。张浩清[3]认为是服务补救是服务企

业在出现服务失误或失败时，所做出的一种即时性和主动性的反应。他进一步指出服务补救在即时和主

动两个本质特征方面缺一不可，并且服务补救的目的是为了最大限度地减少顾客因服务的失败而产生的

负面影响。Kenny [4]指出服务补救是当顾客不满意时，组织用以抚平顾客不满的行动。它主要是为了在

服务失误后再次创造服务满意，另一方面，他还将服务补救在补偿方面分为两大类，即精神和有形补偿。 

2.2. 服务补救的应用探讨 

服务补救在我们日常生活中非常常见，覆盖社会各个领域。安静[5]通过对饭店服务补救对顾客满意

与行为的实证研究，提出 7 项假设，主要研究了以服务补救、顾客二次满意、顾客行为意向三者之间的

关系对顾客满意和行为意向的影响，得出结论为饭店服务补救方式、发生错误失误的饭店的星级档次对

顾客二次满意度的影响均有显著差异。冯玮等[6]通过旅游企业的“双向”服务补救的概念与模型探析，

认为通过内部服务补救过程能够提升员工对工作的满意度和强化员工对于组织的情感承诺，通过外部服

务补救过程能够降低顾客的负面情绪。使顾客对于服务产生二次满意度。宋大为[7]通过对旅游企业服务

补救管理体系的研究，认为服务补救对于旅游企业进行服务失败管理以及重新获得顾客忠诚有重要意义。

张浩清通过服务补救概念和必要性的探讨，认为有效的服务补救系统应该包含 5 个步骤，分别为道歉、

紧急复原、理解和同情、象征性补偿以及事后跟踪。何会文等[8]认为成功的服务补救可将愤怒、失望的

顾客转化为忠诚顾客，通过对相关服务补救理论的探讨，提出服务补救的五步骤模型，即耐心识别问题、

主动承认问题、迅速缓解问题、圆满解决问题、客观分析问题。 
出现服务失败并不可怕，只要我们采取必要的服务补救措施就可以化解危机。成功的服务补救则需

要一个有效的服务补救策略，它需要企业或行业建立跟踪识别系统，通过倾听顾客意见来明确服务失败

的关键点。因此加强对服务补救策略的研究则显得很重要。 

3. 丽江旅游概况 

3.1. 丽江旅游市场现状 

近些年来，丽江的旅游业一直以前所未有的速度发展，在国内外产生了深刻的影响，凭借着逐渐发

展起来的旅游市场品牌，丽江每年都吸引着成千上万的人前来旅游，对当地的经济起到了重要作用，旅

游业也当之无愧的成为了丽江的支柱性产业。 
丽江旅游发展委员会也公布了 2016 年丽江市旅游接待情况，数据显示，2016 年丽江工接待海内外

游客 3519.91 万人次，比去年同期增长 15.18%，其中国内游客 3404.1 万人次，占 96.7%，比去年同期增

长 15.73%，国外游客 115.81 万人次，比去年同期增长 1.11%，旅游总收入合计 608.76 亿元人民币，比去

年同期也增长了 25.91%，旅游外汇更是达到了 48418。88 万美元。经过多年的发展，丽江的旅游市场一

直呈现着良好的发展势头。经过 20 多年的发展，丽江市的游客接待量从 1995 年的 84.5 万人次增加到今

天的 3519.91 万人次，足足增长了 41.6 倍，旅游业总收入也从 1995 年的 3.3 亿元人民币增加到 2016 年

的 608.76 亿元人民币，翻了 184 倍[9]。这些数据都在说明着旅游市场的发展对丽江经济的重要性。 
如今，在丽江市政府的带领下，全市上下共同打造旅游旗帜，创立具有丽江纳西族文化的旅游品牌，

掀起了一波全民发展旅游业的高潮。据丽江相关统计数据显示，截止 2015 年底，全市已经有近 50 多家

旅行社，因旅游业而兴起建设的特色客栈有近 120 多家，各种特色的星级酒店更是达到 300 多家。现在

的丽江旅游发展状况是“天雨流芳，梦幻丽江”旅游新潮的一种新景象，丽江旅游业在今后的发展方向

上还主要是建设精品旅游胜地，培育世界级的旅游品牌，提高旅游地的基础设施，发挥它的旅游集中地

功能[10]。总体来说，丽江市的旅游业市场近些年发展还是比较不错的，虽然偶有一些负面事件的发生，

https://doi.org/10.12677/ass.2017.610179


曹辉 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2017.610179 1266 社会科学前沿 
 

但整体的发展势头保持着良好的状态，也在国人的心中塑造了比较成功的旅游品牌形象。 

3.2. 丽江旅游市场存在的问题 

虽然丽江市的旅游品牌已经深入人心，成为无数人向往的梦幻天堂，但是随着近些年日新月异的发

展，各种问题也开始不断抛出水面。对于丽江市旅游市场存在的问题，笔者将其简单的归位如下几个方面： 
1) 游客过度集中，旅游空间布局有待优化 
回顾丽江这十几年的旅游发展，丽江旅游资源开发主要集中在玉龙雪山与丽江古城周边也就是人们

常说的中心景区[11]。而由于旅游资源开发不到位以及基础设施不完善等各方面原因，导致其他景区诸如

泸沽湖、金沙江等地人流量较少。笔者曾经也去调研过丽江旅游，发现有两个古镇形成鲜明对比，一个

是主城区的大研古镇(也即丽江古镇)，这里游客如织，载歌载舞，热闹非凡；另一个则是主城外的束河古

镇，比起大研古镇这里要冷清很多，给人更多的则是静谧。通过这种对比，我们也不难发现，在丽江的

旅游市场上普遍存在游客过度集中于某几个热门景点。因此，旅游资源的空间布局还需进一步优化，冷

门旅游景区的开发力度还要加强。 
2) 导游市场猫腻多，导游服务有待改善 
曾有云南导游谩骂游客不买东西可耻的视频在网上被大量转载，视频上导游对游客大喊大骂，并称

“丽江欢迎你，云南欢迎你，欢迎你来干嘛，是欢迎你来消费……”这则视频一经曝光，再一次加深了

人们对于丽江乃至云南“黑导游”的深刻认识，也让丽江旅游市场一次次陷入到负面事件的舆论旋涡中。

而丽江导游市场存在如此多的猫腻，与其旅游“热”也不无关系。因其自身存在的灰色利益链，这也导

致了个别导游们的胆大包天，很多游客也因此被宰。因此，现阶段丽江市政府应该好好审视一下丽江的

导游服务系统，加大整顿，改善导游市场的服务水平，不能因小失大。 
3) 过度商业化，传统文化精粹恐丢失 
丽江曾经是旅行中的童话小镇，那里有少数民族淳朴的风土人情和美丽的自然景观。但是如今当你

真正走进丽江时，你会发现它已经不再是一个具有少数民族特色的静谧古城。在那里你随处可见的是各

种商业化气息，而且古城里的很多东西也因为加入各种现代化商业元素，开始慢慢失去历史古城的那份

宁静和质朴，并且在古城你已经无法感受到浓厚的纳西族文化氛围，丽江传统文化的那种古朴风情也在

商业化的侵蚀下渐渐流失。而且在丽江你若以旅客的身份去游玩，你会发现它的每一个交易行为的背后

都有一个产业链，比如你打私家车去古城游玩，别人总是给你推荐客栈住处，如果游客选择这个住处，

打车费就免费等诸如此类的事情，而细细探究你会发现这些私家车等都是和各种旅游产业形成了一个链

条，联合起来赚取收益来共同分享提成。如今这一系列的商业化行为也开始慢慢让来这里游玩的旅客们

产生厌倦的情绪，长远来看，这些商业化行为丢失了古城自身的精髓，不利于丽江旅游市场的健康发展。 

4. 服务补救视角下丽江旅游市场的开发路径 

4.1. 服务补救视角下的交通——构筑高铁新机遇 

提及去丽江旅游，交通不便是人们抱怨最多的问题之一，因此丽江旅游市场要想发展好，交通方面

的服务补救必不可少。2016 年 12 月 28 日，沪昆客专贵阳至昆明段、云贵铁路白色至昆明段正式通车运

营仪式在昆明南火车站举行，自此云南高速铁路运营里程实现零的突破，增加 800 公里，占全国铁路全

年开通高铁里程的四分之一[12]。云南高铁的开通，无疑将会给省内各大城市的旅游发展带来新的机遇。

要想在旅游市场减少交通体验上的顾客抱怨，丽江则应该加快高铁等基础设施的建设步伐。鉴于此，丽

江市应该紧紧抓住此次高铁机遇，通过高铁经济的红利进一步把自己的旅游资源推介到更多的地方，比

如在特殊的节日推出凭来云南的高铁票免费或优惠游丽江相关景区等活动；另一方面，丽江市应该加强

https://doi.org/10.12677/ass.2017.610179


曹辉 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2017.610179 1267 社会科学前沿 
 

与周边城市的联系，通过公路、铁路、航空等方式与周边城市(特别是省会昆明)构建出一个特色的旅游合

作经济圈，让旅游经济圈的蝴蝶效应绽放异彩。同时，丽江市政府应该积极投资并向上级部门申请，加

快本地区交通设施建设，早日构筑起连接大理、昆明乃至更多城市的高铁，让高铁经济渗透到丽江旅游

市场的方方面面，给游客提供一个更加舒适便捷的服务体验，这对于减少服务失败的概率有一定好处。 

4.2. 服务补救视角下的体验——建立全新的资源整合平台 

旅游体验度的好坏也是评价旅游市场的一个重要标准，对旅游体验进行服务补救也是丽江发展好旅

游的一个重要发展路径。现阶段，丽江旅游资源仍然呈现着分散的状态从而缺乏足够的竞争力。为了提

升整体竞争力，建设新丽江，我们还可以另辟蹊径，在新老旅游市场产品的开发上，建立一个全新的丽

江旅游产品整合平台(由于目前对于此种做法的实证研究和实际效果还缺乏，因此我们可以进行小范围试

点)。据此可以依据近些年黄果树瀑布景区的快行漫游的项目经验，即专注于当地的资源整合进行平台建

设。由此我们也可以将丽江的资源进行全新的整合，将丽江的旅游产品，诸如餐饮业、住宿、景点门票、

车辆服务、旅游线路、跟团等，全部纳入到当地的一站式平台上，这个平台可以由政府牵头，企业进行

管理。这样的全新式的平台建立以后，将为我们呈现出一个全面系统、专注丽江、面向国内外游客的新

型旅游范式。另一方面，这种平台也可以增强丽江旅游的议价能力，有了属于自己的渠道，可以减少对

诸如携程和大众点评等其他外渠道商的依赖，也有利于降低成本，提高旅游产品在市场上的竞争力；同

时这种自主的一站式平台建设也将更有利于加强对丽江旅游产品供应商(如餐饮商贩、跟团导游公司等)
的监管，因为游客可以通过这种平台客户端更直接的对不满意的服务体验进行反映和投诉，给相关部门

的监管也带来了很大的便捷度。当发生服务失败时，我们也可以通过这个平台所获取的信息进行即时的

服务补救，对于提高游客的消费满意度也具有重要作用。 

4.3. 服务补救视角下的产品——打造特色旅游产品服务 

同质化的旅游产品会加深游客的审美疲劳，商业化的今天使丽江的旅游产品逐渐失去特色。从服务

补救角度，要想更好满足游客的需求，避免产品提供上的服务失败，必须体现出丽江的特殊性，打造具

有丽江文化特色的旅游产品。比如当游客想买一件丽江特色的纪念品，结果买回去发现和义乌小商品市

场贩卖的别无二样，那结果肯定会导致游客的不满和抱怨。基于此类情形，丽江应该着重打造特色产品

及服务，比如在旅游服务产品上，应该由单一的观光旅游为主逐步向休闲度假体验等综合性旅游转变，

在巩固观光旅游的基础上，大力发展度假旅游、科考旅游、探险旅游、休学旅游、民族文化风情、康体

娱乐、婚庆旅游和会展旅游等多样化旅游，使之协调发展，延长旅游者停留时间，提高旅游者消费水平

[11]。从有形展示方面，特色旅游产品的打造也将给游客一种独一无二的体验。提高游客体验的满意度，

旅游品牌的口碑也自然就巩固起来了。因此，在旅游市场的开发中，丽江市应该立足传统特色，少一些

商业化的腐蚀，多一些特色产品的打造，一步步优化产品结构，达到服务补救的功效。 

4.4. 服务补救视角下的意识——适当的授权与放权 

由于旅游市场一些公司授权不足的原因，造成很多旅游服务人员，在面对服务失败时存在恐惧心理，

认为服务补救、顾客抱怨管理是不得已而为之[13]，比如旅游市场的住宿和餐饮行业等。长此以往，服务

人员的服务补救意识则会呈现下降趋势，当发生服务失败时，相关的旅游市场服务人员，则会因为权力

受限，无法很好的处理服务失败，导致旅游口碑受到严重影响。因此，从丽江旅游市场的长远角度考虑，

相关服务提供者应该加强服务补救意识，对提供旅游服务的员工进行适当的授权和放权，当发生服务失

败时，员工就可以依据相关授权进行危机处理，减少顾客抱怨，形成一个良好的服务系统，增强旅客的
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体验满意度。总结来说，面对服务失败，千万不能任由旅客的抱怨而不管，即时的服务补救才是丽江旅

游市场健康发展的重要准则，在信息化时代下也有利于良好口碑的传播。 

5. 基于服务补救理论的丽江旅游乱象整治建议 

5.1. 切断旅游行业的灰色利益链条，严厉打击地方保护主义 

地方保护主义下的服务霸权也是近些年影响丽江旅游的不利因素，急需政府通过服务补救来解决。

2017 年 2 月 10 日，在云南省政府常务会议中，省长阮成发当着众多官员的面直指丽江等地最近发生的

负面事件问题的核心说道“有些购物店之所以那么嚣张，为什么就关不掉呢？背后有人吧”。此语一出，

引起一片热议。旅游市场的健康发展，离不开有序的行业环境的创造，而如今丽江旅游市场乱象频发，

很大程度都与旅游行业的灰色利益链条有关。不仅是购物店，放大角度来看的话，一些旅游乱象的嚣张，

估计很多都与保护伞的存在以及打击力度不够有关。因此，丽江市相关部门应该斩断各种利益的牵扯，

健全旅游市场主体的进入与退出机制，对发生问题的实行一票否决，逐出市场，对责任人也要严加追究，

让丑恶现象不能滋生、不敢抬头、不想再犯，真正树立丽江旅游的良好形象[14]，并要严厉打击各种形式

的地方保护主义。针对目前丽江的地方保护主义，政府是时候采取服务补救措施了，不能再纵容灰色利

益的滋生。发生服务失败并不可怕，一个服务企业如果能够有效地针对服务失败采取恰当的服务补救措

施，那么就能更好地挽留或赢得顾客，使企业立于不败之地[15]。丽江的旅游市场也是如此，政府只有通

过对相关灰色利益链整治的服务补救，才能获取游客的满意度。 

5.2. 加强旅游市场人员素养培训，规范行业服务标准 

旅游服务失败的现象无法避免，但是我们要明白服务补救不等同于顾客抱怨处理，而是包含了比顾

客抱怨处理更广泛的内容，因为其所涉及的范围包括了服务失误已经发生而顾客并未提出抱怨的情境

[16]，因此当发生服务失败的时候，我们需要服务人员采取正确的补救措施，这需要服务人员有强烈的服

务补救意识，比如积极承认错误，理解与同情，象征性补偿等，这时对他们自身的专业素养提出了很高

的要求。服务补救具有主动性和及时性的特点，而顾客抱怨处理只是一种被动的服务补救形式[16]，恰当

的服务补救不仅可以化解危机，甚至可以提升顾客的二次满意度。从服务补救的视角，人员是发展旅游

市场的一个重要的要素。因此，在这方面，丽江相关旅游部门应该采取一些切实可行的具体措施，比如

定期开展旅游服务培训会，向丽江旅游服务的相关人员灌输规范的行业服务标准，也可以通过开展一些

服务培训课程，提高服务人员的专业素养和工作熟练度。 

5.3. 严厉打击不合法旅游外包，加大旅游市场违法违规行为的惩罚力度 

近些年，旅游市场开始涌现出一种新兴的旅游模式，即旅游服务外包。它是一种基于互联网等形式

进行联络，然后再付费的一种和网购形式差不多的旅游模式。随着旅游外包服务的发展，也出现了诸如

旅行社外包团这样的把旅游业务转让外包给其他旅游经营者的违规行为，这种做法很多时候都会由于外

包机构不按合同履约从而损害旅游消费者自身的正当权益，从而造成了各种服务失败现象的发生，从而

引起旅客的不满。因此政府应该发挥自身作用进行服务补救，摆正其在旅游市场发展中的位置，通过行

政力量来保证丽江旅游市场的健康发展。丽江旅游市场的整顿，只有摆脱怪圈才行，不能总是在“出事

——整顿”的循环中打转。因此，丽江市政府应该加大对旅游市场违法违规行为的惩罚力度，除了“见

一个打一个”的治标，还是要有长效机制与常态化的执法，不能依赖运动式执法的一阵风来解决问题[14]。
对于惩罚措施，可以借鉴前几年武汉市整治“黑出租”的经验，发现违法违规者，加重处罚力度，必要

时还可以进行行政拘留，并将该行为通过媒体公之于众。总体来说，旅游市场的健康发展离不开政府的
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引导，丽江市政府应该积极发挥其在旅游市场的作用，在执法力度上坚持长效的管理，严格追究部门、

辖区内出现的问题，对于违反相关法律法规的工作人员和经营主体均可采用“仅此一次，没有下不为例”

的严厉整治方式。只有惩罚力度严格起来了，才能起到杀一儆百的作用，使旅游市场的乱象频率最大限

度的得到减少。同时，政府这种严厉监管的服务补救措施，也易于获取旅客的支持和理解，有利于获得

旅客的二次满意度。 

5.4. 建立旅游经营者服务信用体系，实行优胜劣汰制度 

在旅行接受服务的过程中，当游客的实际感受没有达到预期时，服务失败就会产生[17]。服务失败会

引发游客不满，进而导致消极的态度和行为[18]。鉴于近些年 B2C 网购评分信用体系的成功范例，我们

同样可以采用信用评分对丽江旅游乱象进行整治，从而来弥补各种服务失败带来的损失。旅游市场信用

机制不健全，一些旅游经营者信用缺失是造成旅游市场秩序混乱的深层次原因[19]。因此，丽江相关政府

部门可以对本地旅游经营者单位采取评分制，可以设置一个初始评分 100 分，然后分为提醒、警告和勒

令关停等临界档，企业每发生一起没有妥善处理好的服务失败，则对经营者采取相应的扣分，当低于某

个临界值时，则对经营者采取对应的处理方式，直至勒令经营者关停，禁止营业。对于一年内没有犯错

且服务较好的经营者，则可采取加分、表彰等奖励政策，从而形成一个优胜劣汰的良性服务生态系统。

通过这种评分服务补救系统的建立，有利于丽江整体服务水平的提升，对于避免服务失败，提高旅客的

体验满意度都具有重要作用。 

6. 结论 

旅游业是丽江的支柱性产业，在丽江经济的发展中地位至关重要，也是丽江名副其实的先导产业。

改革开放至今，丽江旅游业无论从旅客规模还是从旅游经济等方面都实现了跨越式发展，旅游业也渐渐

成为了丽江的灵魂产业。在发展的过程中，丽江也积累了一定的旅游市场发展经验，但是依然避免不了

一些服务方面的问题发生，需要通过服务补救理论的相关指导去解决。 
综上，服务失败不可避免，但是采取适当的服务补救措施，企业或经营者依然可以获取消费者的理

解和支持，甚至得到意想不到的二次满意度效果。因此，丽江市应该积极抓住发展机遇，采取恰当的发

展路径，将丽江淳朴的民族风情和独特的自然景观更好的向世人尽情展现；同时，在快速的旅游发展道

路上，也不能被利益冲昏了头脑，切莫忘记了旅游市场发展的本源，只有在良好的旅游服务的引导下，

才能吸引游客，留住游客。相信在政府积极的服务补救措施下，丽江一定可以在百舸争流中抢占先机，

赢得主动，实现令人瞩目的新跨越。在这种跨越中，丽江也定能还原旅游发现美、创造美、享受美的真谛。 
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