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内容概要

这本《计调部操作实务》作为“现代旅行社岗位培训丛书”之一，打破了传统的写作模式，紧贴旅行
社专业培训市场的需求，按培训重点、专题论述、实操问答、经典案例、实践练习这些模块，组织编
写。
内容包括计调部概述、计调部工作的原理和内容、计调部产品设计和行程制定、计调工作的计价和报
价、计调部的发团管理等。
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    [问答7]普通话也会影响团队的运作吗？

    [问答8]怎样对待计调人员的流失问题？

  [经典案例]
    [案例1]计划安排不周，影响游客利益
    [案例2]误机，谁的错
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    [问答2]计调部的安排不符合实际需求，导游员怎么办？

    [问答3]游客手中的行程怎么与全陪手中的行程不一样？

    [问答4]计调部门是如何降低团队成本的？

    [问答5]计调部门与团队的结算有关吗？

    [问答6]为什么没有竞争到该团队？

    [问答7]地接社有如此重要吗？

    [问答8]如何对待挑剔的全陪？

    [问答9]计调部门也可以满足游客的需求吗？

    [问答10]计划书或派遣证没有盖旅行社公章如何处理？

    [问答11]门票协议签单没有盖公章是否有效？

    [问答12]旅游责任险如何纳入成本？

    [问答13]为什么说迪斯尼乐园条款是“霸王条款”呢？

    ⋯⋯
  [经典案例]
  [实践练习]
第三章  计调部产品设计和行程制定
第四章  计调工作的计价和报价
第五章  计调部的发团管理
第六章  旅行社的接团管理
第七章  计调部业务流程
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章节摘录

插图：如果从旅游者的角度来看，旅行社产品，是指旅游者花费了一定的时间、费用和精力所换取的
一种旅游经历。
这种经历包括旅游者从离开始发地起始，到旅游结束归来的全过程之中，对所接触的事物、事件和所
接受的服务的综合感受。
旅游者用货币换取的不是一件件具体的实物，而是一种经历和体验。
很显然，我们从旅游者角度对旅行社产品所作的界定，主要也是以整体或综合服务产品为基础进行的
。
在旅游者需求只限于特定的单项服务情况下，我们从旅游者角度出发理解旅行社产品的概念，也会出
现一定的差别。
在旅行社经营实际运行过程中，其提供的产品既包括整体或综合的旅游服务，也包括零散或单项的旅
游服务，还包括介于两者之间任意组合的旅游服务。
但是，更多的情况下，旅行社提供给旅游者的是整体的旅游服务和根据旅游者需要不同程度组合的综
合旅游服务。
因此，旅行社产品与旅游产品的概念便在很大程度上重合在一起了。
（二）产品设计的原则通过本章第一部分的学习，我们了解到，旅游者是为了娱乐、休闲、求知等目
的而外出旅游，而旅行社产品是旅行社为旅游者的旅游活动提供的一系列服务。
这种产品的开发不是凭空想象，而是遵循一定的原则，才会开发出适合旅游者需求的产品。
旅行社产品的形态是多种多样的，但不同形态的产品在其设计过程中，却应遵循基本相同的原则。
1.市场原则旅行社产品开发的目的在于通过产品销售，获得经济利益。
如果旅行社的产品不能满足旅游者的需要，产品就没有销路，旅行社也就无利可图。
市场原则就是要求旅行社在开发新产品前，对市场进行充分的调查研究，预测需求市场的发展趋势和
需求数量，分析旅游者的旅游动机。
只有这样，才能针对不同目标市场旅游者的需要，设计出适销对路的产品，最大限度地满足旅游者的
需求，提高产品的使用价值。
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后记

自1978年至今，我国旅游业的发展空前高涨，有关旅游及旅行社方面的图书出版了许多，可是关于旅
行社计调部运作方面的书或培训教材却几乎仍是一个空白。
在这种情况下，旅游教育出版社组织我们编写了这本《计调部操作实务》，作为“现代旅行社岗位培
训丛书”之一。
希望并相信该书能够成为读者的朋友，对旅行社从业人员，尤其是计调工作人员有所帮助。
参加本书编写的人员，有在北京长期从事旅行社工作的袁小凡，负责编写第七章、第八章；下面几位
作者均有一定的实践经验，且现都在武汉职业技术学院任教：程茜老师负责编写第五章、第六章；雷
晶老师与蒋永业老师共同编写第三章；周晓梅老师执笔第一章、第二章、第四章，并负责全书统稿。
在这里，特别感谢旅游教育出版社给了我们这次编写、合作的机会，同时，感谢许多旅行社同人的帮
助和家人的支持。
由于编写时间仓促、旅行社计调部门方面的参考资料欠缺和自身编写水平的局限，诚请读者批评指导
。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<计调部操作实务>>

编辑推荐

《计调部操作实务(第2版)》:注重实操案例教学第一套旅行社的经典培训教材结构新颖编写独特第一
本计调部的实用操作手册
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