旅行社经营管理参考
1.旅行社的职能包括生产职能、销售职能、组织协调职能、分配职能与信息提供职能。

2.旅行社的设立程序主要包括经营许可审批、工商登记注册和办理税务登记。

3.旅游线路行程表内容包括标题、日程安排、价格、服务项目及标准与线路说明。

4.旅行社网络营销的策略有产品策略、价格策略、渠道策略和促销策略。

5.旅行社财务分析的内容包括偿债能力分析、营运能力分析、赢利分析。

6.旅行社管理是以人为中心，通过决策、组织、领导、控制和创新等活动来协调旅行社的内外部资源，以实现企业预期的发展目标和阶段目标的过程。

7.旅行社产品是指旅行社为满足旅游者在旅游过程中的需要而向旅游者提供的各种有偿服务。

8.包价旅游是旅游者在旅游活动开始前将全部或部分旅游费用预付给旅行社，由旅行社根据同旅游者签订的合同或协议相应地为旅游者安排旅游项目。

9.认知价值定价也称理解价值定价，是以消费者对旅游产品价值的感受及理解程度作为定价的基本依据，把买方的价值判断与卖方的成本费用相比较，定价时更应侧重考虑前者。

10.外联业务是指旅行社与旅游中间商或客户联系、洽谈、出售旅游产品的整个过程，其实质是生产和销售旅行社产品
11. 旅行社员工的培训程序：（1）评估培训需求。（2）制定培训目标。（3）拟定培训计划。（4）实施培训活动（5）评估培训效果。

12.解决旅游投诉以下方面：（1）认真倾听投诉者的意见。（2）保持冷静。（3）表示同情。（4）给予关心。（5）不转移目标。（6）记录要点。（7）告之处理方法。（8）告之处理时间。（9）解决问题。（10）检查落实和记录存档。

13.针对散客组团业务流程是(1).线路制作(2).刊登媒体广告(3).门市收客(4).计调操作(5).选派全陪、领队或接送团导游(6).发出团通知(7).导游带团出游或送接团(8).核算(9).质检及售后服务

14.组团社选择地接社应注意以下因素：1）地接社的资质和信誉2）地接社的报价3）地接社的接待质量4）地接社的采购能力5）地接社的合作意愿
15.旅行社的质量保证金制度。

旅行社质量保证金，是指由旅行社缴纳，旅游行政管理部门管理，用于保障旅游者权益的专用款项，它是旅行社企业财产的一部分，在其终止经营时，旅游行政管理部门应退还保证金。

旅行社应当自取得旅行社业务经营许可证之日起3个工作日内，在国务院旅游行政主管部门指定的银行开设专门的质量保证金账户，存入质量保证金，或者向作出许可的旅游行政管理部门提交依法取得的担保额度不低于相应质量保证金数额的银行担保。

经营国内旅游业务和入境旅游业务的旅行社,应当存入质量保证金20万元；经营出境旅游业务的旅行社，应当增存质量保证金120万元。质量保证金的利息属于旅行社所有。

旅行社每设立一个经营国内旅游业务和入境旅游业务的分社，应当向其质量保证金账户增存5万元；每设立一个经营出境旅游业务的分社，应当向其质量保证金账户增存30万元。

旅行社在旅游行政管理部门使用质量保证金赔偿旅游者的损失，或者依法减少质量保证金后，因侵害旅游者合法权益受到行政机关罚款以上处罚的，应当在收到旅游行政管理部门补交质量保证金的通知之日起5个工作日内补足质量保证金

16. 服务补救是指为赢得因服务失败已经失去的顾客好感而做的努力，对任何服务企业来说服务补救都是必需的。服务是人的行为，强调与顾客的互动性，也会受到顾客的挑剔，所以说顾客不满的原因可能是多方面的，服务失败也是不可避免的。及时的服务补救是可以留住顾客的。当出现服务失误时应及时进行服务补救。发现服务失败的途径有主动识别和被动识别。主动识别是服务人员主动发现服务中存在的问题并及时补救，争取客人的好感。被动识别是当顾客抱怨或投诉时旅行社及时了解情况进行服务补救。被动识别服务失败需给顾客以抱怨的机会，并认真对待这种服务投诉。无论是主动识别还是被动识别，都要求旅行社一线员工及时、有效地进行服务补救。

服务补救并不总是有效的。在很多情况下，服务产品是无法重新生产的，服务补救对于提高顾客满意度和忠诚度毫无意义。服务补救的有效性在很大程度上取决于顾客与服务提供者互动关系的类型。如果顾客在服务生产过程中参与程度很高，而且投入的价值很大，在这种情况下，服务补救只能起到缓解顾客不满意情绪的作用，而对顾客的满意率和忠诚度的提高不会具有实质性意义。
17.案例分析略
