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内容概要

　　旅行社作为旅游业的三大支柱之一，在旅游产业的发展中起着重要作用，担负着招徕和接待旅游
者的重要职能。
因此，旅行社经营管理水平的高低直接影响到一个国家和地区旅游业的发展。
伴随着旅游业的快速发展，我国旅行社的数量也不断增加，截至2009年年底我国共有旅行社21649家。
同时旅行社的快速发展也迫切需要更多高素质的旅游人才。
作为工作在旅游教育第一线的我们也应担负起培养旅游人才的重任，我们编写此书旨在为我国旅游产
业的发展贡献一份力量。
《旅行社经营管理实务》的特色主要有以下几点：
　　一是内容全面翔实。
本教材共十章：第一章旅行社概述、第二章旅行社采购管理、第三章旅行社营销管理、第四章旅行社
服务质量管理、第五章旅行社人力资源开发与管理、第六章旅行社财务管理、第七章旅行社计调操作
实务、第八章旅行社外联操作实务、第九章旅行社接待操作实务、第十章旅行社同业操作实务。

　　二是理论充分联系实际。
本教材共十章分两篇：一到六章是理论篇，重点介绍旅行社经营管理的基本理论；七到十章是操作篇
，重点阐述旅行社在经营管理中的主要操作手法。
既有理论，又有实际操作，理论充分联系实际，应用性较强。

　　三是加入案例配合教学。
本教材在编写中加入大量旅行社经营管理案例，内容直观、生动，便于教师教学和学生理解。

　　《旅行社经营管理实务》的适用范围：高职高专旅游院校学生、中等职业旅游院校学生以及旅行
社从业人员。
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 第七章 旅行社计调操作实务
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 第2节 计调的操作流程和工作内容
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 第1节 团体旅游接待管理
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章节摘录

版权页：插图：（五）期望的服务与感受的服务的差距这一差距不仅受旅行社实际表现的影响，还受
旅游者自身心理、消费经历、家庭背景及生活环境等因素的影响；旅行社的夸大宣传与顾客过高的期
望也会导致这一差距。
与此同时，也有人认为服务质量表现为组织满足与超过顾客期望的能力。
而服务质量的测定主要依赖于顾客感受到的服务质量。
一般说来服务质量包括以下三个要素。
1.技术质量技术质量是指服务操作过程的结果维量。
它体现在顾客的客观要求是否得到满足上，如客人的饮食是否物有所值、客人的住宿是否与标准相符
等。
2.功能质量功能质量是指顾客与服务提供者互动交往的过程维量。
它体现为旅行社导游员在为旅游者服务过程中的言谈举止、仪容仪表和态度等，如客人是否受到充分
的尊重，即导游员如何对待游客等。
3.社会质量社会质量又称伦理质量，它是指旅行社向旅游者提供的服务应符合社会的伦理道德规范，
如旅行社为旅游者安排食用珍禽异兽就违反了国家保护动物的有关法律、法规，涉及社会质量问题。
旅游者的满意来源于对旅行社产品与服务的评价，即对旅行社的线路安排、服务和价格等的评价。
旅游者把在这些方面的感受同自己的期望即参考标准相比较，就可以得出满意还是不满意的评判。
所以，满足旅游者期望是旅行社永久的关注焦点。
虽然旅行社的服务质量也存在客观标准，但由于决定产品质量的关键因素是旅游者感受到的服务是否
达到或超过了他们的期望，因此旅行社的质量管理不仅要保证提供好的产品与服务，而且还要影响旅
游者的期望与感受。
其关键是要站在旅游者的角度来看待服务质量。
移情与换位思考在服务质量管理中十分重要。
旅行社要有顾客驱动的质量意识。
因为旅行社服务的起点是旅游者的旅游需求，终点是这种需求的满足。
旅行社服务质量优劣的最终判断者是旅游者，旅游者的投诉或表扬是对一个旅行社质量的最好评判。
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编辑推荐

《旅行社经营管理实务》是高职高专旅游管理系列教材之一。
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