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第七章　旅行社质量管理

 旅游投诉及其处理



本章概述

            随着旅行社行业的发展，旅游质量问题成为企业的核心问

题。旅行社服务质量是企业生存的根本。目前中国旅行社行业

已经进入了服务的时代。打造良好旅游环境，使旅游者高兴而

来，满意而归是服务的宗旨。本章主要从旅行社的服务质量及

体系、导游服务质量、旅游投诉及其处理等方面进行介绍。



第一节  旅行社服务质量及其体系

    一、质量

（一）解读——质量

     1.符合标准质量

     2.符合需求质量

     3.符合需求质量



（一）解读——质量

     1.符合标准质量

      符合标准的质量观是以符合技术规范和规格要求作

为产品规格要求的。符合最佳质量目标值才是企业质符合最佳质量目标值才是企业质

量追求的目的。量追求的目的。



2.符合使用质量

          20世纪60年代“适用性”质量的概念被提出。国际质
量管理权威朱兰博士指出，对用户来说质量就是“适用
性”而不是规格符合性。



3.符合需求质量

        20世纪80年代，在日本形成了一种从“理所当
然质量”向“魅力质量”进军的思潮 ，即企业十分关

注对顾客潜在需求的调查和研究。



（二）质量的重要性

　 1.人类生活需要质量大堤的保护；

　 2.企业发展需要质量工作的支持；

　 3.综合国力和竞争力以质量为核心要素。
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     　　二、服务质量

  　　（一）服务的定义

           服务通常是无形的，并且是在供方和顾客接

触面上至少需要完成一项活动的结果。服务的提
供可涉及：在顾客提供的有形产品上所完成的活
动；在顾客提供的无形产品上所完成的活动；无
形产品的交付；为顾客创造氛围。
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　　（二）服务质量的含义　

          顾客对服务生产过程、服务的效用感知认同度

的大小及对其需求的满足程度的综合表现。
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三、质量体系

(一)质量体系的特点

1.从顾客的立场出发

2.易于被顾客评估

3.在组织内部自上而下实施

(1)有形性

(2)可靠性

(3)响应性

(4)保证性

(5)移情性
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(二)服务质量体系

       对服务质量体系的理解应注意以下几个方面：

(1)服务质量体系的内容是为满足质量目标的需求为
准；

(2)旅行社的质量体系主要是为了满足企业内部管理
的需要而设计的，它比特定顾客的要求广泛，顾
客仅对该服务质量体系的相关部分进行评价；

(3)当为了合同或强制性质量体系评价为目的时，可
以要求对已确定服务质量体系要素的实施情况进
行证实。
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1.管理者的职责

(1)质量方针

       质量方针是服务质量体系的灵魂，是旅行社总

的质量宗旨和方向，在进行服务

    质量体系设计时，旅行社首先编制

    颁布本企业的服务质量方针。其中涉

    及服务的等级、企业的质量形象和信

誉、服务质量的目标、保证服务质量的措

施、全体员工的作用等内容。
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(2)质量目标和质量活动

     直接服务质量活动是指与服务质量设计、形成和

实现直接相关的活动。

    间接服务质量活动是指以组织、计划、协调、控

制反馈为特征，通过一定的媒介对服务质量形成和

实现产生间接影响的活动。

     包括质量改进、质量信息管理、质量教育、质

量审核、质量奖惩、群众性的质量活动等。
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(3)质量职责和权限

     落实职权是指分配权限或承担职责。旅行社应将

分解、细化的质量职能一一对应地分配到各层次、

各部门、各岗位，让企业内的每个员工都有自己的

职责和权限。
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1.管理者的职责

(1)质量方针

(2)质量目标和质量活动

(3)质量职责和权限
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2.资源

(1)人力资源

   旅行社最重要的资源是人。

(2)物质资源

     为保障客人有良好的体验，

旅行社要有较好的装备和技术。

(3)信息资源

      智能时代，对顾客大数据信息的掌握，尤其是

对顾客喜好的了解十分必要。
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