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• 旅行社服务质量管理概述 

了解旅行社服务质量管理 



         旅行社的服务质量管理，是指旅

行社为了保证和提高产品质量，综合

运用一整套质量管理体系、思想、手

段和方法所进行的系统管理活动。 

        旅行社产品质量是通过旅游者对

旅行社所提供服务的满意程度来体现

的。质量是旅行社的生命线，全面加

强质量管理，是现代旅行社管理的一

项重要内容。 

1.1旅行社服务质量管理的内涵 

1旅行社服务质量管理概述 
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1旅行社服务质量管理概述 

1．接待服务态度的管理 

1.2旅行社服务质量管理的内容 

        旅行社服务质量管理应首先从端正接待人员，尤其是导游人

员服务态度入手。良好的服务态度能够对旅游者产生一种强烈的

吸引力，而低劣的服务态度则会对旅游者产生一种排斥力。旅行

社管理者应通过现场抽查、向旅游者调查等方式，考察和了解接

待人员的服务态度。 

        对于那些服务态度热情，受到广大旅游者喜爱的接待人员

应予以适当的表扬和奖励，鼓励他们继续努力为旅游者提供热

情周到的服务；对于那些服务态度较差的接待人员，应向他们

提出严肃的批评，要求他们立即改正；对于少数服务态度恶劣、

屡教不改的接待人员，则应坚决将其撤离接待岗位。 



1.2旅行社服务质量管理的内容 
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导游讲解
水平的管

理 

         导游讲解是旅游接

待业务的核心，其水平

高低直接影响旅游者对

旅行社服务质量的评价。

旅行社管理者通常采取

现场抽查的方式检查导

游员的导游讲解水平，

通过对导游人员的导游

讲解水平的监督和管理，

发现其中可能存在的不

足并加以纠正，以确保

旅游者享受到高质量的

旅游接待服务。 
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接待业务
能力的管

理 

        旅游接待人员的业

务能力包括独立实施日常

旅游接待的能力和处理各

种突发事件的能力。同时，

旅行社管理者还应注意不

断地对接待人员进行有针

对性的业务培训，使业务

能力较强的人得到进一步

的提高，并使那些业务能

力相对较弱的人经过一段

时间的培训和锻炼，逐步

胜任更加复杂和重要的接

待任务。 
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1.3旅行社服务质量管理的特点 

① 服务质量管理是全面的质量管理 

        旅行社产品的核心是服务，旅行

社所有部门和岗位的工作努力都是为

了给旅游者提供优质高效的旅游服务，

因此，服务质量的管理意味着全面的

质量管理。旅行社应紧紧抓住服务质

量这个中心环节，从产品开发、市场

营销、计划调度、旅游接待、资金运

作、信息技术和客户关系等多个方面

实施全方位、全因素、全员化管理，

以最优质的工作、最经济的办法，向

旅游者提供满意的产品与服务。 
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1.3旅行社服务质量管理的特点 

② 服务质量管理是全过程的质量管理 

      优质高效的服务质量应贯穿于旅游接待服务的全过程。其具体可以划分为游前、游中和游

后3个阶段的管理。 

  在旅游活动开始前，旅行社质量管理的重点是加强对旅游产品的设计、

宣传、促销、销售和接待等方面的质量管理，防止出现吸引力差或不具有

盈利能力的产品，确保旅游产品的质量。 
（1）游前阶

段 

  在旅游活动开始后，质量管理的重点是导游服务质量和环境质量。导

游服务质量管理是对导游人员的服务态度、服务方式、服务项目和职业道德

等方面提出明确的要求，并在实施导游服务标准化、规范化管理的同时，还

要鼓励导游人员创造性地开展工作，为游客提供更加多样化、人性化的服务。

环境质量管理是加强对各旅游服务供应商的协调和监督管理，确保旅游服务

的各个环节不出现纰漏。 

（2）游中

阶段 
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在旅游活动结束后，质量管理的重点是做好旅游产品质量

的检查和评估工作，提供售后服务，及时处理旅游者的投诉。

通过检查评估，总结经验，发现问题，为今后进一步提高服务

质量打下基础。 

（3）游后

阶段 

    游前、游中和游后3个阶段是一个不可分割的质量控制过程。为加强对这一过程

的管理，旅行社应形成一个综合性的质量体系，并树立“预防为主、防检结合、不断

提高”的思想，因为旅行社产品出现的质量问题，是事后难以弥补的。所以，质量管

理工作的重点，应从“事后把关”转移到“事先预防”上来，防患于未然。 

1.3旅行社服务质量管理的特点 
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    全员质量管理是指旅行社要求全体员工对服务质量做出保证与承诺，共同一致

地做好对旅游者的服务工作。因为旅行社的产品质量是旅行社的员工素质、技能水平、

管理水平的综合反映，涉及旅行社的所有部门和所有人员，提高旅行社产品质量需要

全体人员的共同努力。 

③ 服务质量管理是全员参加的质量管理 

    导游人员居于服务的“前沿”，对提高接待旅游者的质量起着至关重要的作用，

但是，如果没有其他部门细致、周到的工作做保证，导游和接待人员的优质服务就得

不到保障。因此，旅行社必须充分调动全体员工的积极性，不断提高员工的素质，培

养员工的质量意识，全员参与旅行社的管理，以便从根本上保证旅行社的服务质量。

事实证明，旅行社只有全体员工都从所在岗位出发参与质量管理，才能真正提高服务

质量。 

1.3旅行社服务质量管理的特点 
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