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内容概要

　　为了更好地适应全国中等职业技术学校旅游服务与管理专业的教学要求，我们根据原劳动和社会
保障部培训就业司颁发的《旅游服务与管理专业教学计划与教学大纲（2008）》，组织全国有关学校
的一线教师和行业专家，开发了本教材。
本教材创新编写模式，注重利用图表、案例辅助讲解知识点与技能点，为学生营造更加生动、直观的
学习环境，提高学生的学习兴趣。
同时，本教材针对相关知识点，设计了一些互动的栏目，意在拓展学生的知识面，引导学生自主学习
。
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高顾客满意度模块二 做好团队接待的质量管理项目1 导游接团的管理项目2 领队的工作管理项目3 组团
社与地接社的交接管理模块三 做好销售服务人员的管理项目1 熟悉销售人员服务标准项目2 服务人员
应具有“问”及“说”的技巧项目3 服务人员应具有“聆听”的技巧模块四 国内旅游产品销售服务操
作管理项目1 国内旅游产品的生产项目2 散客业务操作项目3 团队操作业务项目4 供应商管理模块五 出
境旅游产品销售服务操作管理模块六 了解投诉者心理动机项目1 了解投诉者的常见几大类别项目2 分
析投诉行为和原因项目3 相关要素对顾客投诉行为的影响模块七 掌握投诉管理者应具备的能力项目1 
投诉管理者应具备的职责项目2 投诉处理人员应具备的素质项目3 应对不同投诉期望值客人的处理项
目4 应对不同类型抱怨问题的处理技巧模块八 建构投诉管理体系项目1 了解投诉管理的现状项目2 设计
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章节摘录

版权页：插图：5.移情性移情性是设身处地为顾客着想和对顾客给予特别的关注。
移情性有以下特点：接近顾客的能力、敏感性和有效地理解顾客的需求。
移情性是中小服务机构普遍的一种优势。
中小服务机构的顾客相对较少，它们的服务人员常常能熟悉自己的顾客，与顾客之间保持良好的关系
，对顾客的个性化需要和特殊要求比较了解，因此普遍比大型服务机构更能提供关怀性服务。
当然，如果一家大型服务机构能充分利用其企业资源规划（ERP）优势，进行客户关系管理（CRM）
的话，那么大企业在发挥服务移情性方面仍然具有竞争优势。
顾客从这五个方面将预期的服务和接受到的服务相比较，最终形成自己对服务质量的判断，期望与感
知之间的差距是服务质量的量度。
从满意度看，既可能是正面的，也可能是负面的。
三、服务质量差距测量服务期望与服务感知之间的差距是那些服务领先的服务企业了解顾客反馈的经
常性过程。
顾客的服务期望与服务感知问存在着五大差距。
1.第一种差距顾客期望与管理者对这些期望的感知之间的差距。
导致这一差距的原因是管理者对顾客如何形成他们的期望缺乏了解。
顾客期望的形成来源于广告、过去的经历、个人需要和朋友介绍。
缩小这一差距的战略包括改进市场调查、增进管理者和员工问的交流、减少管理层次、缩短与顾客的
距离。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<旅行社服务与管理>>

编辑推荐

《旅行社服务与管理》：中等职业教育课程改革项目研究成果
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