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前言

随着社会的发展，旅游业已成为全球经济中发展势头最强劲和规模最大的产业之一。
自2006年以来，中国旅游业一直保持了较快的增长。
尽管2008年金融危机给我国旅游业带来了一定的影响，但是，我国政府确定的进一步扩大内需、促进
经济增长的十项措施，将使得旅游产业长期受益。
据预测，未来1O年间，中国旅游业将保持年均10.4％的增长速度，到2020年，中国将成为世界第一大
旅游目的地国和第四大客源输出国。
到20工0年中国旅游总收入占GDP的比例将从2002年的5.44％增长到8％。
我国旅游业强劲的发展势头，更加迫切地需要大批高技能应用型的旅游专门人才。
同时，随着我国高等教育特别是高等职业教育的快速发展，对于如何培养人，培养怎样的人也提出了
新的要求。
以工作过程为导向，以岗位需求为核心，进一步提升学生的实践能力，缩小与企业实际工作需要之间
的距离，已成为高等职业教育改革的发展方向。
当然，提供相适应的教材是教学改革的重要一环。
《旅行社计调实务》教材的编写以教育部16号文件精神为统领，在教材内容设计方面，力求精简实用
，以旅行社计调岗位职业能力为出发点，设计了“计调部业务流程、计调部产品设计与研发、旅游产
品的定价与报价、计调发团管理、旅行社接团管理、旅行社客户档案管理、综合案例”七个模块；在
体例结构设计方面，力求新颖直观，适应项目教学、任务导向的教学需要，每一个模块都设计了“引
导案例、知识论述、任务实践、模块小结、案例分析、实践与思考”，并结合教学内容提供了相应的
补充资料。
本教材由郭春慧担任主编，王秀霞、谢健宏任副主编。
其中，模块一由青岛酒店管理学院谢健宏编写，模块二、六、七由山东商业职业技术学院李红岩、王
秀霞、郭春慧编写，模块三、四、五由四川商务职业学院苟胜东、李樵、冷放、魏宇、张娟、卢红梅
、邓彦君编写。
全书由郭春慧总纂，修改定稿。
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内容概要

本教材以旅行社计调岗位职业能力为出发点，设计了“计调部业务流程、计调部产品设计与研发、旅
游产品的定价与报价、计调发团管理、旅行社接团管理、旅行社客户档案管理、综合案例”七个模块
；对旅行社计调岗位的内容、方法、流程、管理等一系列环节作了详细介绍。
在体例结构设计方面，力求新颖直观，适应项目教学、任务导r日J的教学需要。
本书的特点在于每一个模块都设计了“引导案例、知识论述、任务实践、模块小结、案例分析、实践
与思考”，并结合教学内容提供了相应的补充资料。
    本书注重理论与实际相结合，尤其是实际情况中解决问题能力的培养，不仅适用于旅游专业的大学
生，对社会旅游从业人员也有实际的指导意义。
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书籍目录
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小结  案例分析  实践与思考模块二  计调部产品设计与研发  任务1：旅游产品的设计原则  任务2：市场
调查问卷的制作与实施  任务3：新产品开发方案的拟订  任务4：新产品的试销与反馈信息的处理  模块
小结  案例分析  实践与思考模块三  旅游产品的定价与报价  任务1：定价策略与程序  任务2：产品定价
与报价  模块小结  案例分析  实践与思考模块四  计调发团管理  任务1：接团社的选择  任务2：发团工作
流程与监督  模块小结  案例分析  实践与思考模块五  旅行社接团管理  任务1：旅行社接团人员管理  任
务2：计调接团管理  模块小结  案例分析  实践与思考模块六旅行社客户档案管理  任务1：客户档案的
建立  任务2：客户档案的管理与维护  模块小结  案例分析  实践与思考模块七  综合案例  附录1：旅行社
旅游团队接待用车承运合同范本  附录2：旅行社团队就餐协议书  附录3：国内旅游组团标准合同  附
录4：旅行社条例实施细则主要参考资料
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章节摘录

插图：（三）计调人员是旅游活动的幕后操纵者许多甚至部分旅行社经营管理人员有一种误解，认为
在有关旅行社的服务争论投诉中，很大部分是由于导游的素质及服务态度造成的。
但据有关资料分析，旅行社发生的服务质量问题，其根源可追溯到计调人员的操作程序上去。
比如，一个旅游团队按计划下周一要去雍和宫，计调人员就要把行程提前做出来，并要进行准确的确
认。
如果遇到一位不负责任的计调人员，想当然地认为周一雍和宫永远是开门迎客的，为了省事而不去进
行再确认，结果，那个周一雍和宫就可能会因故而没有开门，此时，游客就会把气撒在导游身上，以
致影响到旅行社的信誉。
计调人员代表旅行社安排的行程计划书中，游客的用餐时间、用餐地点，导游一般不能随意改动，所
以计划书的细致与周到，直接影响着团队的服务质量。
没有完整、清晰、准确地向接待部门阐明接待的细则和要求；对行程松紧安排不当；对交通工具监控
不力；对住宿酒店了解不足等等，都是计调人员容易发生的失误。
可见，计调对旅游行程中服务质量所起的作用是至关重要的。
计调人员丰富的操作经验、灵活的调配能力和细心、周到的人性化服务理念及超强的责任心，都是决
定服务质量的关键，决定着旅行社所做的每道“菜”是否适合游客的口味。
所以说，计调人员是旅游活动的幕后操纵者，是旅行社完成地接、落实发团计划的总调度、总指挥、
总设计。
可以说，“事无巨细，大权在握”，具有较强的专业性、自主性和灵活性，而不是一个简单重复的技
术性劳动。
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编辑推荐

《旅行社计调实务》：复旦卓越·21世纪旅游管理系列教材由复旦大学出版社策划并编辑出版。
主要适用于应用型本科、高等职业学校、高等专科学校、成人高等学校和各种职业培训教学。
丛书有理论内容的选取和阐述上以应用为目的，避免冗长的理论推导，以“够用、适度”为标准，紧
密结合当前社会对实践型人才的需求趋势，从强化培养操作技能角度出发，体现学以致用的学科培养
要求。
丛书由山东商业职业技术学院、无锡城市职业技术学院、无锡职业技术学院、上海杉达学院、浙江万
里学院、苏州工业园区职业技术学院等几十所办学特色鲜明、教学实力雄厚的高校联合编写。
丛书版式全面面向教学需求，正文、练习、案例有机结合，内容清新、重点突出、生动活泼。
参编者均来自教学研究与实践工作第一线的优秀教师和专家，丛书出版体现学界与业界的有机互动。
紧密结合当前酒店管理领域的实践，从强化培养操作技能角度出发，体现本职业当前最新的实用知识
与操作技术。
出版形式立体化，电子资源与纸质出版互为载体，每本书配有助教多媒体课件。
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