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内容概要

田里、李柏文所著的《旅行社产品质量管理研究》把质量监测和持续跟踪理论有机地植入到旅行社服
务质量体系，构建了全新的旅行社服务质量监测、评价和持续改进的旅游服务质量测度和管理框架，
并分别以昆明地区和云南民族大学旅行社为案例，《旅行社产品质量管理研究》剖析和展示了旅行社
“全过程、全时候和持续改善”的质量管理技术、方法和业务流程。
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章节摘录

　　2.服务类产品周期链（PCC）模型　　产品周期链模型（PCC：Product Cycle Chain）。
PCC是指产品从设计、生产、实施和服务等为一体的生命周期过程。
PCC是一个闭环系统，后续的过程可反馈到先前过程，从而使产品更优化，更符合用户需求，更能提
高顾客满意度和竞争力。
服务类产品的PCC过程如图6.2所示。
　　服务类产品PCC包括服务产品的策划与设计、开发与建设、运行与维护以及销售／营业／收费／
顾客服务等产品全过程。
闭环PCC过程是IS09000：2000中质量持续改进的体现，也是对“以顾客为关注对象（IS09000：2000）
”的具体诠释。
服务企业的目的是让顾客满意而取得利润，在实践中是优化PCC过程，尽可能地加快PCC过程，并不
断改善产品以满足顾客。
闭环PCC过要的信息系统支持，建设一个可以执行服务任务的完整系统。
　　系统／营业／顾客服务：对顾客提供服务的阶段，完成向服务销售、服务提供和解决问题等过程
，是直接面向顾客的阶段。
服务系统包括前台和后台，服务前台是销售人员、营业人员和顾客服务人员，后台是服务执行过程所
涉及的一系列相关人员和系统。
要对系统进行实时的运行和维护管理，保持系统提供持续的服务。
　　顾客：服务产品的最终享受者，只能与前台人员打交道，并通过多次的业务往来和问题解决形成
一个个环形过程，是服务类企业的对外过程。
　　需要注意的是不同的服务类产品其产品过程的具体内容不同，企业业务流程的具体内容自然不同
。
“服务业产品的双环系统模型”只是提供了一个模型和一个规范，以这个模型为基础对服务类产品进
行分门别类地研究分析。
　　⋯⋯
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