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章节摘录

　　第二章　旅行社的产品设计　　第一节　旅行社产品的概念、特征和形态　　一、旅行社产品的
概念　　产品是任何一个消费市场、任何一个产业发展的基础，旅行社产品更是旅游业与旅游者发生
联系的根本性纽带。对于旅游者来说，好的产品必须满足其旅游需求，使其获得难忘的旅游体验；对
于旅游企业而言，旅游产品是一切经营管理活动的起点和中心。　　从旅游者的角度来看，旅行社产
品是旅游者支付了一定的金钱、时间和精力后所获得的一次满足其物质和精神需求的旅游经历。从旅
行社的角度来说，旅行社产品是旅行社凭借一定的旅游资源和旅游设施，向旅游者提供的满足其在旅
游过程中综合需要的服务之和。　　旅行社产品以固化形态的“产品包”的形式出现，将旅行社的各
项承诺和服务融入其中。所谓产品包是指由旅行社的核心产品及围绕核心产品提供的服务或相关赠品
的总和。　　二、旅行社产品的特征　　旅行社的产品作为一种服务产品与大多数产业的产品相比，
具有如下几个特征。　　（一）无形性　　一般企业的产品都是我们能看见或能触摸到的实物，像纺
织企业生产的服装，消费者可以在商店内看到各种服装的款式、颜色，经过比较，根据自己的喜好再
决定购买。然而在购买旅行社的产品之前，我们无法看到产品的形态，因为它是一种服务，服务是一
种过程，是抽象的，看不到、摸不着的。这就是旅行社产品的无形性。所以人们在购买旅行社的服务
产品时充满了不确定性。消费者除了可以比较产品的价格，在付款时一般都会努力寻找服务质量的标
志和依据。这些标志和依据，通常表现为旅行社服务人员的礼节、礼貌、服务技能、企业形象、服务
设施设备以及亲朋好友的口碑等。　　⋯⋯
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