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内容概要

　　《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：旅行社服务与管理》依据《浙江省中等职业学校旅游
服务与管理专业教学指导方案与课程标准》的基本要求编写而成.　　全书包括六部分项目，即：征程
起点、温馨亲和当门市、热情机智做外联、细致周到任计调、尽心尽责做导游、梦想启航。
《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：旅行社服务与管理》旨在使学生了解、熟悉旅行社历史、
发展和现状，使学生明确旅行社的门市部、外联部、计调部、导游部的工作任务，部门间的协作关系
及服务人员的素质要求，从而使学生对旅行社有一个全面的认识，为从事旅行社服务工作做好铺垫。
　　《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：旅行社服务与管理》采用出版物短信防伪系统，用封
底下方的防伪码，按照《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：旅行社服务与管理》最后一页“郑
重声明’下方的使用说明进行操作可查询图书真伪。
并有机会赢取大奖。
　　《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：旅行社服务与管理》可作为中等职业学校旅游服务与
管理专业教材，也可作为旅游行业岗位培训教材。
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书籍目录

项目一 征程起点 任务一 认识旅行社 任务二 旅行社的发展 任务三 旅行社的设立 项目二 温馨亲和当门
市 任务一 门市部工作概述 任务二 门市部的选址和环境 任务三 门市部的促销艺术 项目三 热情机智做
外联 任务一 外联部工作概述 任务二 外联部的洽谈技巧 任务三 外联部的营销组合策略 项目四 细致周
到任计调 任务一 计调业务概述 任务二 计调部的业务管理 任务三 计调部的信息管理 项目五 尽心尽责
做导游 任务一 导游部工作概述 任务二 地陪服务工作 任务三 全陪服务工作 任务四 领队服务工作 项目
六 梦想启航 任务一 旅行社管理工作概述 任务二 旅行社行业发展趋势 主要参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：    （三）达成交易 经过业务洽谈后，如果双方达成合作意向，就应签订业务委托书
或经济合同书等书面协议，以确认双方的业务合作关系，并明确双方的权利和义务。
书面协议主要确认旅游产品价格和旅游产品等内容。
外联人员应按照合同法的有关条款，以书面或传真的方式进行确认，避免口头确认形式。
特别需要明确付款的方式、汇率和比价、付款的期限，同时注明违约责任及赔偿办法。
 （四）文件管理 文件管理包括合同管理、函电管理、客户资料管理等。
合同管理要求外联人员在签订合同之前对各项条款仔细斟酌，避免主客双方的权益受损害。
合同签订之后，务必加强信用管理，严格按照合同的要求依法执行。
 二、外联人员业务洽谈准备 旅游消费者在购买旅游产品前，往往会向旅行社咨询和了解信息，同时
与外联业务人员洽谈行程和价格。
这时就需要外联人员注重形象，在语言、心理和知识方面做好准备，将自己良好的一面展现给顾客，
从而获得客户信任，促进产品的销售。
 （一）形象准备 外联人员的形象也是旅行社企业形象的代表，因此，外联人员应注重个人卫生，衣
着要整洁、大方、得体，和自己的年龄、身份相适宜。
服饰色彩要简洁雅致、清新自然，一般不应穿过于鲜艳或怪异的服装，避免给客户不庄重的感觉；也
不应身穿色调过于黯淡的衣服，以免给客户过于严肃、难以接近的感觉。
女性尽量不带夸张饰品、不浓妆艳抹，给人以稳重、大方的职业形象，男性应特别注意头发、指甲、
口腔、鼻腔等细节形象。
 （二）语言准备 外联人员应该具有较强的语言表达能力，善于表达、交际。
洽谈时应力争使自己的语言充满感染力。
有效的语言表达应具有下列要素： 1.词汇适当 外联人员应根据客户的理解水平使用他们能接受的词汇
对旅游产品进行有针对性的解说。
解说时应避免使用太多的行话、术语或简称，以免让客人失去兴趣而转移注意力。
 2.语调生动 外联人员声音的抑扬顿挫既可以增加旅游产品说明的生动性、趣味性，又可以强调和凸显
重点，增加表达效果。
 3.音量适中 外联人员的声音必须大小适合，音量过轻容易让人感觉不够自信，容易导致沟通失误；音
量过高，也容易让人反感。
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编辑推荐

《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:旅行社服务与管理》是中等职业教育旅游服务与管理专业核
心课程系列教材之一，依据《浙江省中等职业学校旅游服务与管理专业教学指导方案与课程标准》的
基本要求编写而成。
《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:旅行社服务与管理》可作为中等职业学校旅游服务与管理专
业教材，也可作为旅游行业岗位培训教材。
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