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“有没有服务好
游客，可以把游客当
作自己的父母或兄弟
姐妹去思考问题，他
们 的 旅 游 体 验 怎 么
样 ？ 满 意 还 是 不 满
意？”对于山西商务国
旅的员工来说，董事
长贺志勇这番话再熟
悉不过。作为 20 余
年的从业者，贺志勇
始终坚持把品质放在
第一位，力争每一次
接待、每一次出行，都
能让客人感受到山西
商务国旅的高品质服
务和贴心关怀。

“因为讲究，绝不将就。”这是山西商务国旅的经营宗旨。
山西商务国旅被团中央授予国家级“青年文明号”称号，是太
原市首批 5A级旅行社，连续荣获山西最佳国际旅行社……成
立 20多年来，山西商务国旅逐渐形成品牌优势，是山西地区
最早涉足包机专列的旅行社。2009年成为山西首批、太原
唯一获得台湾游组团资质的旅行社，形成了系统的赴台游
产品体系，并实现了欧美、澳非、中东等国家和地区出境游
业务的全面发展。近年来，依托旅游新概念（中国）合作社
的联合体优势，开发了针对 10人以内精致小团队系列产品。
随着信息技术的发展，山西商务国旅上线“我爱旅游”平台，
最大程度为游客提供便捷服务，同时成功实现了运营模式的
转型。

贺志勇关心的不仅仅是企业的发展，更心系旅游业界和
整个旅游市场的健康发展。

受管理部门委托，山西商务国旅负责起草了作为山西省
地方标准的《旅行社地接服务规范》。但一个标准显然不够，

“应该从国家层面，制定全方面的旅游服务标准，包括酒店、
餐饮、车辆、旅游时间等，几日游必须遵从什么标准，才能规
范旅游服务，防止偷工减料，让违规现象无处遁形。”在贺志
勇看来，只有制定完善的旅游服务标准，才能规范旅游市场，
处罚违规企业时才有标准可依。

“一次糟糕的旅游体验，带给游客的可能是
永久的遗憾。”贺志勇经常对员工说，为游客提供
服务，就必须站到对方的角度换位思考，为他们
着想。只有良好的服务，才会赢得更多的“回头
客”。

在山西旅游，路程比较长。“乘坐的车辆宽敞
舒适，旅游体验也是轻松愉快的。如果坐着狭窄
拥挤，游客的旅游体验肯定好不到哪儿去。”贺志
勇告诉记者，山西商务国旅使用的旅游车辆必须
是“2＋1”，即一排三个座位，而不是“3＋2”。

一些低价旅游团，旅游景点、住宿标准看上
去是一样的。然而，“同样的星级酒店，如果位置
不一样，带给游客的是完全不同的感受。”出门旅
游，晚上闲暇之余，出门看看当地的风土人情，品
一些当地小吃也是旅游的重要内容。如果住在
市中心、景区附近，游客可以方便地体验。但如
果住在偏僻的郊野，晚上就只能早早睡觉了。

游览 5A 级景点，山西商务国旅规定安排游
客的浏览时间不少于 2.5个小时。但一些旅行社
只安排 50分钟，走马观花后，腾出的时间则用于
安排游客购物。

尽管常常面临低价游、不规范竞争，但山西
商务国旅 20余年坚持做“品质旅游领跑者”，始终
把旅客的满意度放在首要位置。

山西商务国旅的导游带团，随身必带一个“管
家包”，里面装着多功能插座、手机充电连接线、老
花镜、针线包、创可贴、体温计、酒精、绷带等物品。

带团出游，与“管家包”同行的还有老陈醋。
山西人吃饭离不了醋，特别是去了外地，几天下来
吃不到醋，很多山西游客便食不甘味。一次带团
游台湾，出来几天，很多游客就想吃一口家乡味。
在花莲县，导游千方百计找到一家山西籍老板开
的饭店，为大家做了土豆丝、稀饭、馒头。简简单
单的一顿晚餐，游客们备感亲切，一扫全天疲劳。
在人生地不熟的地方找到这样一家小餐馆，体现
了导游的用心和对游客的关心。

“让每一位游客满意是我们不懈的追求目
标！”贺志勇说。

山西商务国旅要求导游登记游客信息时记住
过生日的游客，并在生日当天安排生日蛋糕。在
参观 4A级以上景区时，山西商务国旅规定导游的
讲解不能少于参观时间的二分之一。在游客用餐
时，导游不能同时用餐，必须做到盯三次：一是看
座位，保证游客都有位置；二是问口味，了解顾客
的需求；三是及时加菜，调整不合游客口味的饭
菜。

山西商务国旅的关怀像涓涓细流，用点滴的关
爱温暖游客，用高品质的服务赢得了良好的口碑。
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