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内容概要

　　《中等职业教育国家规划教材&middot;旅行社业务（旅游服务与管理专业）》遵照&ldquo;去旧换
新，删繁就简，易懂实用，利于教和学&rdquo;的原则，在以下两个方面做了变动：一是体例。
在每章的开头部分增加了&ldquo;学习目标&rdquo;，以&ldquo;了解&rdquo;、&ldquo;熟悉&rdquo;
、&ldquo;深刻理解&rdquo;、&ldquo;掌握&rdquo;对不同内容加以区分，其目的是让施教者和受教者明
确本章所学内容的主次关系；对&ldquo;课后作业&rdquo;部分进行了较大调整，题型更多，更强调重
点知识和技能的掌握，以期更加符合中职学生的认知特点。
二是内容的增删。
根据对行业现状以及未来发展趋势的把握，增加了一些新的内容。
如删除了原第四章第二节的内容，增加了&ldquo;旅行社门市及其服务&rdquo;；对原第七章的内容进
行了重写。
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书籍目录

第一章 概述第一节 旅行社发展简况第二节 旅行社的业务范围第三节 旅行社的地位和作用练习、思考
、实践第二章 旅行社的产品构成和开发设计第一节 旅行社产品的特征和分类第二节 旅行社产品的开
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习、思考、实践参考书目

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<旅行社业务>>

章节摘录

版权页：插图：旅游业是由食、住、行、游、购、娱等六大环节组成的一个综合性的行业，任何一部
分都不可缺少。
相比之下，在旅游业各种各样的工作中，导游工作是最有代表性的，起着决定性的作用，所以，导游
员被称为是旅游业的灵魂。
正因为导游员的这种特殊作用，强调导游员的服务质量，加强导游服务质量管理不仅是旅游工作本身
的需要，而且也是我国企业发展和旅游业发展的需要。
一、导游服务与旅游需求（一）导游服务导游服务是导游员代表所在的旅行社，按照旅游协议的内容
和标准向其提供各种服务的总和。
导游服务质量主要表现为导游员的业务技能、文化修养、风度品格和精神状态等。
在旅游者看来它是“软件产品”，即旅游者购买了旅行社产品，在其消费过程中导游员所提供的服务
水准。
由于旅行社的产品是一种服务产品，服务产品的特性决定了检验这种质量高低的标准只能是旅游者的
满意程度。
换言之，若旅游者在整个旅游消费过程中，对导游员所提供的服务是满意的，其旅行经历是愉快的，
也就说明了导游服务质量是高的。
反之，就是低的或不合格的。
（二）旅游需求旅游需求，通常指在特定时期内，在一定的条件下旅游者愿意并且能够接受的旅游服
务或服务组合。
旅游需求可分为个人需求和市场需求两个层面。
这里讲的旅游需求主要是针对个人旅游需求而言。
而决定个人旅游需求的主观因素便是旅游动机。
旅游者的旅游动机千差万别，旅游者的性格脾气也各不相同。
但是，仍然可归纳出旅游者的共同需求，以提供大众化的服务；总结出每位旅游者的需求差异，以提
供个性化的服务。
由此为导游员的导游服务提供依据。
概括起来讲，导游员为旅游者的旅游需求提供的导游服务表现在以下两个方面：1.提供功能服务旅游
者在旅游过程中，会遇到食、住、行、游、购、娱等多方面的问题，即使在旅游者出发前旅行社已做
周密的安排，也还会因为突发事件及意想不到的因素产生问题。
按照旅游协议，导游员应及时正确处理这些问题。
因此，功能服务是导游员必须提供的服务，是为了满足旅游者出游过程中必需的、基本的需求而提供
的一种服务。
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编辑推荐

《旅行社业务(第2版)(旅游服务与管理专业)》由全国中等职业教育教材审定委员会审定。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<旅行社业务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


