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“你是否不甘于只做普通导游，有一个开放不固化的心？公司的未来，需要像你这样多维发展的能手。”

这两周，杭州某主营疗休养业务旅行社的各个工作群里，正如火如荼地转发一条内招信息，原来单位正召集各部门能手加入新部门培训成为定制旅

行管家，针对疗休养团团员推出更多创新服务。

私人定制小团火了，“循规蹈矩”的疗休养团也要走定制化路线了吗？

提供个性和惊喜服务
杭州旅行社推出高端疗休养管家

“祝您好事连连好梦圆，期待重逢！”“感谢信任，心存

感激，祝一切安好！”⋯⋯

2 月底，在山西参加完疗休养活动的杭州市总工会

劳模工匠团团员们，纷纷收到了来自领队王萃容的一份

小惊喜：一个由拍立得照片和致谢感言组成的手工卡

片。“拍立得是公司统一采购的，我就想着为每个人记录

下旅途中的点滴瞬间。”

这份特殊的礼物，是杭州市职工国际旅行社新推出

的定制旅行管家创新服务之一。

“只听说过游客给导游写感谢信，没想到有一天还会

收到导游的致谢。参加过这么多年疗休养活动，这是头

一遭，让我相信不只是旅途很美好，结束时也继续让美好

的时光延续。”回忆起收到卡片时的情形，一位洪姓团员

依然会被这份额外的惊喜所感动。

“今年初，我们成立了定制旅行管家部，是在导游部

基础上用于打造高端疗休养接待而成立的新部门，面向

重要客户和特定人群推出高品质服务。上周三八妇女节

期间，每个带团的领队还会专门拍摄活动视频素材，剪辑

完成后发给各位团员留作纪念。”杭州市职工国际旅行社

质量培训总监韩德琼告诉记者，今年旅游业全面复苏，即

使是疗休养市场，旅行社也面临更加激烈的竞争，无论是

产品、营销，以及接待服务都需要进行全面创新、降本增

效。

那么，什么是定制旅行管家？与传统导游最大的区

别在哪？

“在传统的疗休养业务中，导游只负责中端的接待，

而整个疗休养业务的前端和后端，导游不会涉及。后疫

情时代，定制化趋势已经非常明显，我们要求旅行管家既

要参与前期的客户对接，还要跟进后期的客户反馈和产

品升级迭代，这样才能为每一个疗休养成员提供定制化

服务。”

按照韩德琼的设计，定制旅行管家应与销售、计调、

质检等各个岗位进行深入的合作，不仅要有更多专业的

知识储备，譬如拥有茶艺师证、心理咨询师证、产品策划

证、健康管理师等技能证书，还要从了解对方的团型结

构、出行需求等方面出发，与产品研发部门一起设计更合

理的线路和活动，针对不同客户需求提供个性服务和惊

喜服务，增加情感黏性，争取做对方长期的旅行顾问，而

这也是管家相较于传统导游的最大区别。

“像银行、医疗等系统的职工，管家会设计更多解压

放松型的疗休养产品；针对妇女节、劳动节等特定节日，

管家会安排插花、摄影、汉服秀等活动；管家还可以对地

接社行程提出异议，譬如松阳的古村落很有名，但往往需

换成小车前往，有些地接社为了省事会跳过这些景点，熟

悉当地旅游资源的管家就可以提要求把有代表性的村落

纳入行程。”韩德琼解释道。

本报记者 周丰/文 视觉中国供图 图文无关

管家年入15万，上不封顶
未来旅行社或以导游为中心转型

旅游管家和管家式旅游服务，在国内市场已

经不是新鲜名词，专业化的定制游产品已经日趋

成熟。只要游客愿意增加费用，就可享受到高品

质的管家服务。

不过，提升导游服务项目和品质势必会增加

旅行社的成本。众所周知，疗休养产品有固定的

经费标准，在可预见的利润空间下，旅行社为何还

要培育专门的疗休养管家？

“目前疗休养市场竞争比较激烈，客户都在关

注旅行社能否提供增值服务，这也是公司差异化

竞争的利器。为了让客人感受到被尊重和高级

感，我们会在送团时制造小惊喜。目前，单位里所

有管家必须在带团后制作短视频，质量和数量与

薪酬体系挂钩。”韩德琼表示，对于大规模的职工

疗休养团，增值服务往往体现在细节上，未必会大

幅增加成本，有时候创新服务就来源于一段贴心

的文字问候或送团感言。“导游转型旅行管家是一

种趋势，我们只是走在前面了一点点。”

为了增强旅行管家的竞争力，杭州市职工国

际旅行社正在酝酿推出新的薪酬考核，其中常规

工作考核占比 60%，提供个性和惊喜服务的增值

服务考核占比 20%，还有 20%为技能比武，年底

考核优秀的旅行管家年收入有望达15万以上（税

前），带的团越多收入越高，上不封顶。

疫情之后，随着旅游消费升级和新的市场变

化，国内旅游企业该如何抓住机遇再发展？去年

底，中国旅游协会休闲度假分会会长魏小安在接

受本报记者采访时曾表示，未来旅行社或许会以

导游为中心完成转型。“旅行社当下最核心的竞争

力是导游。旅行社应该变成一个平台，解决资质、

信用、五险一金、市场信息传递等问题，由导游自

己来开拓市场。”

可以说，旅行管家在未来的旅游市场都将大

有可为。一位业内人士告诉记者，旅行管家服务

不仅会成为旅游业新的盈利增长点，还会成为导

游群体实现职业生涯发展的重要途径。

“同质化竞争已经严重压缩了传统旅游服务

的盈利空间，旅游公司要开辟新的、可持续的盈利

增长点，通过转型服务模式、提高服务品质，为客

户提供个性化、精细化、定制化的服务是势在必

行。另外，高端服务对于服务提供者来说也是能

力的考验，从普通导游、金牌导游发展到旅行管

家，通过服务升级和层次的区分，可以让提供者拥

有更广阔的职业发展空间，有利于旅游服务提供

者整体素质的提升，也可以更好地实现导游队伍

的稳定。”

年入15万 收入上不封顶
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