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前言

20世纪80年代中后期，旅行社作为具有一定规模的经济行业在我国开始崛起。
其后旅行社数量不断增多，对国民经济的拉动作用日益显著。
至2001年底，我国共有旅行社10716家，比1991年增加了9155家，扩增了近6倍；营业收入为589．80亿
元，相当于国内生产总值（GDP，GrossDomesticProduct）的0．61％；年增长率达25．51％，远远大
于全国GDP的增长速度。
可以预见，旅行社行业在GDP中占的比重将越来越大。
但是，快速发展中的我国旅行社业暴露出的问题也相当严峻：企业规模偏小，网络化经营落后，行业
间仍处于低层次的竞争阶段。
随着电子商务对传统旅行社的挑战和加入WTO（WorldTradeOrganization，世界贸易组织）后呈现的开
放态势，我国旅行社业将面临更为复杂的经营环境。
与旅行社在旅游行业中的龙头地位相比照，我国在旅行社领域的研究却显得步履迟缓，直到20世纪90
年代中期，对旅行社经营管理中的各种问题的探讨才明显增多。
旅行社经营管理是一门涉及多学科的综合性管理学科，其研究还有待深入。
《旅行社经营管理》一书即是这一过程中摸索的结果。
本书内容包括旅行社的诸多问题，如类别制度、产权制度、组织结构、经营战略、行业协会、产品设
计、营销策略、接待管理、财务管理以及旅行社电子商务等。
系统性、实用性和针对性是本书的特点。
另外在体例上安排了每章小结和典型案例，以便学生学习和领会书中的理论、实务和方法。
本书主编陈永发，主持了全书的写作提纲、书稿的修改和审定工作；周刚刚为副主编。
各章节编写分工如下：第一章、第二章、第三章、第七章由陈永发（上海旅游高等专科学校）编写，
第四章、第五章由周刚刚（桂林旅游高等专科学校）编写，第六章由卢玲（桂林旅游高等专科学校）
编写，第八章由卢玲、周艳春（南通职业大学）编写，第九章由陈文华（上海交通职业技术学院）编
写，第十章由杨振根（上海旅游高等专科学校）编写，第十一章由彭爽（湖南经济管理干部学院）编
写，第十二章由苏前敏（上海工程技术大学）、王缇萦（上海师范大学）编写。
本书参阅了许多专家学者的研究成果，在此对这些专家学者一并表示感谢。
由于时间仓促，本书尚存不足之处，请读者批评指正。
“路漫漫其修远兮，吾将上下而求索”。
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内容概要

　　《旅行社经营管理》是普通高等教育“十五”国家级规划教材（高职高专教育）。
主要内容包括旅行社组织、旅行社产品、旅行社促销、旅行社销售、旅行社计调、旅行社接待、旅行
社出境旅游、旅行社航空票务、旅行社财务管理、旅行社人力资源管理、旅行社电子商务等。
　　《旅行社经营管理》可作为高等职业院校、高等专科院校、成人高等院校、本科院校高职教育旅
游专业及其他相关专业学生学习用书，也可供五年制高职院校、中等职业学校及其他有关人员使用。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<旅行社经营管理>>

书籍目录

第一章 导论第一节 旅行社现象的历史考察第二节 旅行社类别第三节 旅行社概念第四节 旅行社行业管
理案例：实实在在为企业提供服务第二章 旅行社组织第一节 旅行社现代企业制度第二节 旅行社的设
立第三节 旅行社组织机构设计第四节 旅行社经营战略管理案例：日本JTB旅行社的经营之道第三章 旅
行社产品第一节 旅行社产品市场定位第二节 旅行社产品开发第三节 旅行社产品生命周期第四节 旅行
社产品管理案例：“点菜式服务”新概念第四章 旅行社促销第一节 旅行社促销概述第二节 旅行社促
销实施关键步骤第三节 旅行社促销方式选择第四节 旅行社促销管理案例：三江旅游热法国第五章 旅
行社销售第一节 旅行社销售概述第二节 旅行社价格策略第三节 旅行社销售渠道的选择第四节 旅行社
销售业务运作程序第五节 旅行社销售管理案例：销售失败第六章 旅行社计调第一节 旅行社计调概述
第二节 旅行社旅游服务采购第三节 旅行社计调业务实施步骤第四节 旅行社计调管理案例：旅行社拒
付余款第七章 旅行社接待第一节 旅行社接待概述第二节 旅行社接待业务的流程第三节 旅游接待中常
见事故的处理第四节 旅行社接待管理案例：如何接待散客第八章 旅行社出境旅游第一节 出境旅游概
述第二节 发团作业流程第三节 海外领队业务第四节 旅行社出境旅游管理案例：出境旅游中的遭遇第
九章 旅行社航空票务第一节 旅行社航空票务概述第二节 航空销售代理人的设立第三节 旅行社航空票
务操作第四节 旅行社航空票务管理案例：今天我们怎样当售票员第十章 旅行社财务管理第一节 旅行
社财务管理概述第二节 旅行社筹资和投资管理第三节 旅行社营运资金管理第四节 旅行社成本费用管
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第四节 旅行社企业文化构建案例：旅行社员工跳槽事件第十二章 旅行社电子商务第一节 旅行社电子
商务概述第二节 旅行社外部电子商务应用第三节 旅行社内部电子商务应用案例：中通旅行社管理系
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章节摘录

1．岗前培训岗前培训是对新员工上岗之前的一种系统化的培训。
根据国家旅游局关于在旅游行业中实行“先培训，后上岗”的要求，对新导游员进行岗前培训，应该
成为一种制度。
抓好导游岗前培训，就为以后高质量的导游服务奠定了基础。
岗前培训的目的是通过一段时间的集中培训，使新导游员掌握带团所必备的服务意识、专业知识和技
能，从而能独立带团。
岗前培训的内容包括职业观教育、行为举止训练、业务知识培训和服务操作规程培训。
国旅上海分社的做法可供参考。
他们把岗前培训当作新导游员入社的第一课，实行脱产集中学习三个月的岗前培训制度。
具体做法是，把岗前培训分为四个阶段：第一阶段为入社后的思想政治教育，内容为旅游业形势、公
司传统、旅游基本方针、重大时事政治、外事纪律、旅游法规、职业道德、保卫保密等，为期二周。
第二阶段为导游业务培训，为期一个月，分为两个部分，第一部分为导游概论、导游业务、接待程序
规范、优质服务与质量管理、协调与后台联络、旅游交通与票务、接待工作中的财务知识、中外礼仪
礼貌、优秀导游员经验谈等；第二部分为上海概况、本市景点导游讲解、景点外文讲解训练。
第三阶段为劳动与接触基层，专门组织专行专科跟班搬运行李，到机场、车站、服务站及其他对外服
务窗口熟悉工作流程，为期一个月。
第四阶段为跟团见习与独立带团实习，派有经验的优秀导游员带教，学习、熟悉接团工作流程，掌握
接团的基本操作能力，为期二周。
经过时间较长、内容丰富的岗前培训，国旅上海分社的年轻导游员都能以扎实的知识与技能走上接待
第一线。
2．在岗培训旅游业的发展态势和社会日新月异的变化，迫使导游员需要再培训。
在岗培训就是对已积累一定导游工作经验的导游员进行的一种继续教育。
在岗培训是针对接待工作中提出的问题作适应性的培训，即缺什么补什么。
如国旅上海分社主要通过抓“点”来进行导游在岗培训。
所谓抓“点”就是：第一，发扬“优点”。
培训部常常召开业务接待经验交流会、优秀导游员介绍会，以保持和发扬高质量的导游服务传统；第
二，突出“热点”。
选择我国社会经济政治生活中的“热点”，如体制改革、社会主义市场经济、家庭联产承包责任制、
浦东开发开放等，开设专题讲座，扩大导游员的知识面；第三，开发“新点”。
如上海三年大变样的各种新景观、上海近代史展览、淀山湖大观园等，请专家上课介绍，并组织编写
讲解提纲，以供导游员参考；第四，攻克“难点”。
导游讲解中专业性强、外文表达难的问题，如上海博物馆文化专题，请有关专家释疑解难；第五，克
服“弱点”。
针对年轻导游员口译不精、会接待不会翻译等弱点，请老翻译上课，并做好练习；针对少数导游员接
待不规范、差错多的情况，专门组织接待业务事例分析会。
（二）导游激励激励是通过满足需要而促进行为的一种重要手段，进修、晋级、嘉奖、关怀、认可等
等都可成为激励的因素。
问题是每个导游员的需要不尽相同，因此，要针对不同导游员的具体情况，采取不同的激励方式。
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