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前 言

本标准按照 GB/T 1.1.2020《标准化工作导则第 1部分：标准化文件的结构和

起草规则》的规定起草。

本标准起草单位：携程旅游网络技术（上海）有限公司、上海旅游高等专科

学校。

本标准主要起草人：徐郅耘、李丛崚、龙睿。

声明：本标准的知识产权归属于携程旅游网络技术（上海）有限公司，未经

携程旅游网络技术（上海）有限公司同意，不得印刷、销售。
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1 范围

本标准规定了定制旅行管家服务职业技能等级对应的工作领域、工作任务及

职业技能要求。

本标准适用于定制旅行管家服务职业技能培训、考核与评价，相关用人单位

的人员聘用、培训与考核可参照使用。

2 规范性引用文件

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日

期的版本适用于本标准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

《携程定制服务标准》

GB/T 31385-2015《旅行社服务通则》

GB/T 32942-2016《旅行社产品通用规范》

LB/T 069-2017《旅行社在线经营与服务规范》

LB/T 073-2019《旅行社旅游产品质量优化要求》

3 术语和定义

GB/T31385-2015界定的以及下列术语适用于本标准。

3.1 定制旅游产品 Customized tourism products

旅行社接受旅游者的委托,根据旅游者的需求,单独设计行程、报价并提供服

务的专项产品及服务,包括单项旅游服务、会议旅游服务、奖励旅游服务、特种

旅游服务等。

[GB/T31385-2015,定义 3.12]

3.2 首呼落单 First call list
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通过电话、网络或其他媒介与旅游者首次进行旅游需求信息收集，并将有关信息按

要求转化为书面或电子文档形式记录在案。

3.3 定制旅游方案 Customized tourism scheme

根据旅游者提出的各种需求，通过系统规划和整体设计，向旅游者提供的

具有个性化特征，以文字、图片或多媒体形式表现的出行方案。

4 使用院校专业

4.1 参照原版专业目录

中等职业学校:观光农业经营、航空服务、邮轮乘务、休闲服务、市场营销、

电子商务、商务英语、商务日语、商务德语、商务韩语、商务俄语、商务法语、

客户服务、网络营销、商务阿拉伯语、商务泰语、酒店服务与管理、旅游服务与

管理、旅游外语、导游服务、景区服务与管理、会展服务与管理、康养休闲旅游

服务、休闲体育服务与管理、文秘、商务助理、民航运输等专业。

高等职业学校:森林生态旅游、国际邮轮乘务管理、市场营销、电子商务、

网络营销、旅游管理、导游、旅行社经营管理、景区开发与管理、酒店管理、休

闲服务与管理、研学旅行管理与服务、葡萄酒营销与服务、会展策划与管理、文

化创意与策划、商务英语、旅游英语、应用英语、商务日语、旅游日语、应用日

语、文秘、休闲体育、婚庆服务与管理、民航运输等专业。

高等职业教育本科学校：旅游管理、酒店管理等专业

应用型本科学校:休闲体育、体育旅游、商务英语、市场营销、电子商务、

旅游管理、酒店管理、会展经济与管理、旅游管理与服务教育、会展等专业。

4.2 参照新版职业教育专业目录

中等职业学校: 休闲农业生产与经营、航空服务、邮轮乘务、市场营销、电

子商务、商务英语、商务日语、商务德语、商务韩语、商务俄语、商务法语、网
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络营销、商务阿拉伯语、商务泰语、酒店服务与管理、旅游服务与管理、旅游外

语、导游服务、会展服务与管理、康养休闲旅游服务、休闲体育服务与管理、文

秘、商务助理、民航运输服务等专业。

高等职业学校:森林生态旅游与康养、国际邮轮乘务管理、市场营销、电子

商务、网络营销与直播电商、旅游管理、导游、旅行社经营与管理、智慧景区开

发与管理、定制旅行管理与服务、民宿管理与运营、智慧旅游技术应用、酒店管

理与数字化运营、休闲服务与管理、研学旅行管理与服务、葡萄酒文化与营销、

会展策划与管理、文化创意与策划、商务英语、旅游英语、应用英语、商务日语、

旅游日语、应用日语、现代文秘、休闲体育、婚庆服务与管理、民航运输服务等专

业。

高等职业教育本科学校: 市场营销、电子商务、跨境电子商务、全媒体电商

运营、旅游管理、酒店管理、旅游规划与设计、烹饪与餐饮管理、文物修复与保

护、应用英语、应用日语、应用韩语、应用俄语、应用泰语、应用外语、应用西

班牙语、休闲体育、社会体育指导与管理等专业。

应用型本科学校: 休闲体育、体育旅游、商务英语、市场营销、电子商务、

旅游管理、酒店管理、会展经济与管理、旅游管理与服务教育、会展等专业。

5 面向职业岗位（群）

【定制旅行管家服务】（初级）：主要面向旅行社、旅游电子商务平台、酒店、会

展及提供个性化服务的机构内的旅游定制师，计调员，产品经理，销售员，客服人

员、运营经理等职业岗位，主要完成定制旅行产品设计、资源预定、客户服务等工

作，从事定制旅行业务管理、语言类、商务类等工作。

【定制旅行管家服务】（中级）：主要面向旅行社、旅游电子商务平台、酒店、会
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展及提供个性化服务的机构内的旅游定制师，计调员，产品经理，销售员，客服人

员、运营经理等职业岗位，主要完成定制旅行产品设计、资源预定、客户服务等工

作，从事定制旅行业务管理、语言类、商务类等工作。

【定制旅行管家服务】（高级）：主要面向旅行社、旅游电子商务平台、酒店、会

展及提供个性化服务的机构内的旅游业务负责人，计调经理，产品经理，部门主管，

客服经理、运营经理、定制企业CEO等职业岗位，主要完成定制旅行产品设计跟踪、

资源协调、流量控制，成本管理，人员管理等工作，从事定制旅行业务管理、定制

旅行企业人员管理类等工作

6 职业技能等级要求

6.1 职业技能等级划分

定制旅行服务与管理职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级，三个

级别依次递进，高级别涵盖低级别职业技能要求。

【定制旅行管家服务】（初级）：根据定制旅行服务流程的要求，完成收集、

整理、记录、分析用户需求的工作。在规定的时间要求内，可完成 2 套涉及单

旅游目的地行程方案设计、成本核算、行程报价、方案视觉呈现及产品资源预定

的工作。可以独立完成客户行程提醒工作。配合相关部门及岗位完成客户意见收

集，客户情绪安抚等工作。

【定制旅行管家服务】（中级）：根据定制旅行服务流程的要求，完成收集、

有效引导、整理、记录、分析用户需求，调整用户期望的工作。在规定的时间要

求内，可完成 2 套涉及多个旅游目的地的行程方案设计、成本核算、行程报

价

方案视觉呈现及产品资源预定的工作。可以合理运用新媒体营销工具。可以独立

完成旅行过程中突发事件的处理，供应商服务监督的工作。可以与相关部门及岗
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位合作完成客户意见及投诉处理。

【定制旅行管家服务】（高级）：根据定制旅行业务管理的要求，对定制服务

流程，供应商选择，内部员工服务及部门收益进行管理及优化。可以根据公司的

业务要求提供相应的解决方案。

6.2 职业技能等级要求描述

表 1定制旅行管家服务职业技能等级要求（初级）

工作领域 工作任务 职业技能要求

1、需求

获取与期

望管理

1.1 首呼落单
1.1.1 能根据接单要求步骤，正确使用在线定制系

统的接单功能及时接单，以保证客户订单在规定时

间内处于已接单状态。

1.1.2 能根据在线定制系统中录单的步骤及要求，

可使用在线定制系统及相关辅助工具，将客户提供

的有效需求无误地录入系统。

1.1.3 能根据在线客户的需求单先后次序，按照定

制平台或本公司的定制服务流程要求进行处理并做

好记录。

1.1.4 能在规定时间内完成首次外呼，根据首呼的

内容要求并结合客户在线提交的需求表单完整记录

客户需求。

1.1.5 能够使用标准普通话与客户进行沟通，在沟

通的过程中把握适当的语速。

1.2 需求分析 1.2.1 能根据客户的需求单及前期的沟通判断客户

所属的市场（如研学、亲子、蜜月、户外等）。

1.2.2 能根据前期收集的客户需求信息进行判断，

分析客户需求的核心诉求点。

1.2.3 能根据可掌控的产品资源（如：机票、酒

店、景区景点、活动项目等）与顾客的需求相匹

配，判断客户行程需求的合理性。

1.2.4 能根据客户需求进行针对性的行程推荐和有

价格优势的产品资源推荐，提高订单成团率。

2.1 行程设计
2.1.1 能准确确定满足客户核心诉求点的核心产品

资源。

2.1.2 能结合客户需求把握大交通（机票、邮轮、

火车、大巴）安排的合理性；

2.1.3 能结合客户需求对比酒店的性价比，为客户

安排最佳酒店。

2.1.4 能运用行程设计中时间和空间组合的要求，
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2 产品定

制

结合客户需求设计合理的行程，提升客户旅行体验

的满意度。

2.1.5 能对单一旅游目的地设计至少两套方案供客

户选择，提高订单成团率。

2.2 成本核算 2.2.1 能够根据行程方案构成产品资源的相关业务

知识，检查资源搭配的合理性，确定出行成本。

2.2.2 能根据现有的酒店、机票、门票等产品资源

进行成本核算，保证订单报价的准确性。

2.2.3 能将定制旅行产品中不同单位的产品资源，进

行换算统一单位，确保成本计算准确无误。

2.3 行程报价
2.3.1 能按照定制旅行产品报价规范，计算每一项产

品资源成本及服务费给到客户定制旅行方案报价，方

便客户清晰地了解产品价格明细。

2.3.2 能准确地为客户阐明不同的报价组合定制产品

的优势，并协助客户做出决策。

2.3.3 能对客户提出的异议正确地理解，耐心调整行

程与价格报价，考虑到成本应将调整次数控制在 3

次之内。

2.4 方案内容及

视觉呈现

2.4.1 能结合客户需求并按照定制产品名称的命名要

求设计定制产品的行程名称及日程标题，行程命名和

日程标题命名完整。

2.4.2 能掌握单一旅游目的地的旅游资源特色，可以

利用网络等媒介收集、整理、编辑定制方案特色描述

和日程安排。

2.4.3 能将机票信息，酒店信息、餐饮信息及活动项

目完整地展现在方案中。

2.4.4 能按照定制旅行方案的完整性要求，在方案设

计过程中规范使用图片、文字，确保其信息传播和视

觉审美双重功能。

2.4.5 能正确使用方案视觉设计过程中排版的一般方

法和技巧，使其符合大众审美要求。

2.5 产品资源配

置

2.5.1 能熟悉公司的资源库中的产品资源，挑选合适

的产品资源组成定制产品。

2.5.2 能按照公司配置产品资源的填写要求及时预定

产品资源，并检查产品资源是否预定正确及成功，以

确保客户顺利出行。

2.5.3 能按照签证办理流程及要求，独立完成出境旅

行签证办理工作，以确保客户顺利出行。

2.5.4 能针对定制行程特点、客户类型及要求，安排

合适的导游及领队，提升客户对于定制旅行的满意

度。

3.1 行中服务
3.1.1 能运用聊天软件等工具，在客户定制行程出发
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3 客户关

怀

前一天、每人行程前做好携带证件等相关提醒事项；

3.1.2 能按照公司产品售后服务要求及流程，协助客

服团队处理客户的意见，保障定制行程顺利进行；

3.1.3 能按照定制行程的服务要求，与供应商合作，

收集并信息记录客户每日行程详情，以便于后续工作

总结。

3.2 客户回访
3.2.1 能根据客户需求及相应流程规定，及时、有

效、准确地对客户的服务体验信息进行采集，并做量

化处理。

3.2.2 能够运用同理心倾听客户的反馈，对于明显的

服务缺陷问题对客户进行初步安抚，并依据公司相关

规定或工作要求做事件升级处理。

3.3 意见及投诉

处理

3.3.1 能根据客户对服务和产品体验的反馈，实现精

准调查及分类，并完成数据输出及问题分析，提供给

相关部门。

3.3.2 能够耐心倾听客户的诉求，进行问题初步调

查。

3.3.3 能够基于事实，兼顾客户情绪，合理客观地与

客户做投诉事项的澄清和方案陈述。

表 2定制旅行管家服务职业技能等级要求（中级）

工作领域 工作任务 职业技能要求

1 需求获

取与期望

管理

1.1 首呼落单
1.1.1 能根据在线定制系统中录单的步骤及要求，灵

活使用在线定制系统及相关辅助工具，将客户提供的

有效需求进行精准编辑并录入系统。

1.1.2 能准确判断在线客户的需求单的紧急程度并排

好回馈顺序，以减少不能及时跟单而造成的丢单率。

1.1.3 能按照首呼记录的内容及客户在线提交的需求

表单就不明确的需求与客户耐心沟通，引导客户说清

楚需求。

1.1.4 能够使用标准普通话与客户进行沟通，针对客

户的来源可满足地方方言及外语的要求。

1.2 需求分析 1.2.1 能根据客户的需求单及前期的沟通快速地、准

确地判断客户所属的市场（如研学、亲子、蜜月、户

外 等）。

1.2.2 能根据前期收集的客户需求信息进行判断，快

速地分析客户需求的核心诉求点。

1.2.3 能根据可掌控的产品资源（如：机票、酒店、

景区景点、活动项目等）与顾客的需求相匹配，判断

客户行程需求的合理性。

1.2.4 能根据所掌控的产品资源来调整客户的期望

值，提高订单成团率。
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1.2.5 能根据客户需求进行针对性的行程推荐和有价

格

优势的产品资源推荐，提高订单成团率。

2 产品定制

2.1 行程设计
2.1.1 能在首次与客户的需求沟通中判断需求的核心

诉求点，快速地匹配核心产品资源并合理组合相关产

品资源，可满足或超出顾客的期望值。

2.1.2 能结合客户需求把握大交通（机票、邮轮、

火车、大巴）安排的最佳组合。

2.1.3 能挖掘客户对于酒店的需求，为客户安排最佳

住宿体验及酒店增值服务。

2.1.4 能运用行程设计中时间和空间组合的要求，结

合客户需求设计合理的行程，提升客户旅行体验的满

意 度。2.1.5 能对多个旅游目的地设计至少两套方案

供客户选择，提高订单成团率。

2.2 成本核算 2.2.1 能够根据行程方案构成产品资源的相关业务

知识，检查资源搭配的合理性，确定出行成本。

2.2.2 能准确对比两种不同组合之间的成本差异，并

可分析出成本差异的原因。

2.2.3 能根据历史销售数据，就淡旺季的酒店、机票

的成本进行准确估算，以确保实际采购价格与估算相

差不大，保证订单的利润率。

2.2.4 能将定制旅行产品中不同单位的产品资源，进

行换算统一单位，确保成本计算准确无误。

2.3 行程报价
2.3.1 能在定制产品报价平均时长之内，按照产品报

价规范给到客户至少 2 份旅游报价。

2.3.2 能清晰地为客户阐明不同的报价组合定制产品

的优势，并引导客户做出决策。

2.3.3 能对客户提出的异议正确地理解，调整客户的

期望，将调整行程与报价次数控制在 1 次。

2.4 方案内容及

视觉呈现

2.4.1 能结合客户需求并按照定制产品名称的命名要

求设计定制产品的行程名称及日程标题，行程命名和

日程标题命名完整。

2.4.2 能掌握多个旅游目的地的旅游资源特色，善于

利用网络等媒介收集、整理、编辑相关的创意内容，

达到方案中特色描述、日程安排的最佳可读性。

2.4.3 能按照定制旅行方案的独特性的要求，在方案

设计过程中规范使用图片、文字，确保其信息传播和

视觉审美双重功能；

2.4.4 能根据新媒体传播的特点和使用注意事项，在

旅

行方案设计和传播过程中合理运用新媒体工具。

2.5 产品资源优

化

2.5.1 能独立采购旅游目的地的特色资源，挑选合适

的产品资源组合成贴合客户需求度高的定制产品。
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2.5.2 能具备较强的旅行社内部资源的调配能力，达

到产品资源组合最优化超出客户的期望值。

2.5.3 能根据定制旅行的服务及计划要求选择合适的
供

应商，以提升客户的满意度。

3 客户关

怀

3.1 行中服务
3.1.1 能独立应对旅游突发事件和意外情况，并根据

公司要求及时上报重大突发事件，按照上级指示落实

处 理。

3.1.2 能合理判断客户的意见后独立与供应商沟通，

做出相应调整，保障行程顺利进行。

3.1.3 能根据客户反馈情况及时且有效地与供应商进

行沟通，协助并督促供应商提高服务质量。

3.1.4 能协调公司内部相关岗位及时处理顾客意见，

消

除顾客不满情绪。

3.2 客户回访
3.2.1 能根据客户需求及相应流程规定，及时、有

效、准确地对客户的服务体验进行采集，并做量化处

理。

3.2.2 能够运用同理心倾听客户的反馈，对于明显的

服务缺陷问题对客户进行初步安抚，并依据要求做事

件升级处理。

3.2.3 能够根据客户对服务和产品的意见反馈，协调
内

部各项资源，进行必要的处理。

3.3 意见及投诉

处理

3.3.1 能够运用行业法律法规及业务知识，与质访部

门合作，妥善协调并出具合理合法的赔补方案。

3.3.2 能够兼顾客户和企业的双方利益，对没有流程

规定的客户问题，争取双方达成一致。

3.3.3 能够根据客户投诉问题，配合质访部门完成准
确

判定责任，并能提出针对性的改进建议。

表 3定制旅行管家服务职业技能等级要求（高级）

工作领域 工作任务 职业技能要求

1.1 服务标准制

定

1.1.1 能根据公司的客户不同类型，分析定制旅行服

务的过程，制定合适的对客服务标准，提升客户的满

意度。

1.1.2 能根据使用平台的要求，制定公司定制服务对

客的服务标准以达到或超过平台服务要求。

1.1.3 能根据客户的回访信息及团队业绩，分析定制

服务售前环节的改进内容并制定 KPI 考核指标。



11

1 定制服

务管控

1.2 供应商甄别

与管理

1.2.1 能根据公司的客户类型，分析定制旅游服务的

接待要求，制定合适的供应商接待服务要求。

1.2.2 能根据公司的客户类型，与公司其他部门合

作，采购稀缺产品资源，以提升定制服务竞争力。

1.2.3 能根据定制旅行服务要求，定期与供应商就客

户投 诉、客户回访内容交换意见，提出改进建议，长

效提升定制

旅行服务质量。

2 团队管

理

2.1 人员管理 2.2.1 能根据一段时间定制旅行业务的情况，做好人

员的分工及调配，以确保接单成团率。

2.2.2 能根据定制旅行业务的情况及定制师的工作业

绩制定符合个体的培训计划，提高员工的工作效率。

2.2.3 能合理的制定定制服务部门的组织架构，以确

保定制服务环节无

遗漏，提升员工的工作积极性。

2.2 流量分配
2.2.1 能根据定制师一定周期的业绩表现，制定合理

的定制师派单数量，提高部门的跟单率。

2.2.2 能根据定制师的业务能力和服务长项，划分订

单类型并分配订单流量，提升订单的成团率。

2.2.3 能判断和分析定制师丢单的原因，制定有效的

流量二

次分配规则，降低订单的丢失率。

3 收益管

理

3.1 成本控制
3.1.1 能结合动态市场需求变化，运用相关数理分析

工具，将部门资源采购、稀缺资源维护控制在合理范

围，以降低部门的采购成本。

3.1.2 能根据部门一定周期的营业收入及利润，运用

相关数理分析工具，将部门的运行成本控制在较低的

区间内。

3.1.3 能结合定制业务的特性及一定周期的客户来源

情况，运用相关数理分析工具，确定最优的客户维护

及客户拓展的组合模式，制定客户关系管理办法，以

降低部门的客户维系成本。

3.2 渠道分析
3.2.1 能根据市场需求变化及部门的订单量，结合部

门人员分工及服务能力及时调整部门定制服务渠道数

量，提升部门的营业收入。

3.2.2 能运用相关的数理分析工具，有效地分析不同

销售渠道的优劣势，结合部门的业务基础评估出合适

的销售渠道组合，以提升部门的利润率。

3.2.3 能根据一段时间定制旅行业务的情况，与公司

相关部门、供应商合作开拓市场，提高市场流量的增

量。
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