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前言

在我国，有一个奇怪的现象，那就是一方面随着网络信息技术的发展和应用，各行各业的电子商务得
到了迅速发展，因此急需具备信息化管理知识和技能的人才，但是另一方面每年却有大批学习电子商
务专业的学生找不到合适的工作，给个人和社会造成了巨大的压力。
出现这种现象的一个重要原因，在于学生缺少有关具体行业业务的知识。
由于没有行业背景，缺少对于具体行业业务和业务流程的了解，因此学生很难在毕业之初就迅速掌握
特定行业的电子商务系统，也不可能对特定行业或企业的电子商务发展做出有效的规划或提出合理的
建议。
因此，开展与行业相联系的业务和业务流程方面的教育，是改进我国电子商务专业教学、提高这一专
业学生就业能力的基础性工作。
北京联合大学旅游学院是一个专门从事旅游人才培养的学校，为了能够使旅游管理专业和旅游信息化
管理专业的学生对旅游行业有所了解，我们从2006年开设了旅游企业业务流程方面的课程，实践证明
，开设此类课程对于学生的学习和工作都大有好处。
本书就是在这些年教学经验积累的基础上撰写的。
相比于其他有关流程的书籍，本书的特点主要有两个。
①行业性。
虽然涉及了业务和业务流程的一般理论和方法，但在本书中主要介绍了旅游行业的业务和业务流程。
本书的主旨是使读者对旅游行业有所了解。
②理论与实际相结合。
本书不仅介绍了旅游业务和业务流程的一般理论和一般方法，还介绍了现实中的旅游企业，尤其是酒
店、旅行社和风景区等企业的业务和业务流程。
希望读者既能在理论上有所收获，又能对现实情况有所了解。
本书分为两大部分。
第一部分主要探讨了有关旅游业务流程的理论和方法。
其中重点分析了旅游业务流程与一般业务流程的区别和联系；研究了对旅游业务流程进行管理的必要
性、原则和一般方法；介绍了关于业务流程设计和优化的一般原则、要点和策略等。
第二部分在理论分析的基础上介绍了旅游企业的流程实践，重点介绍了酒店、旅行社、景区等企业的
基本业务和业务流程，同时对旅游资源开发、会展等旅游业中的热点业务也做了一定的分析和介绍。
最后，以酒店和旅行社为例，对旅游企业业务流程的信息化情况做了一定的介绍，以期读者能对这方
面的情况有所了解。
本书既可作为旅游管理专业和旅游信息化专业学生的学习用书，又可作为旅游从业者和研究者的参考
书，还可作为旅游信息系统设计与开发人员的参考书。
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内容概要

本书从理论、方法、实践和工具四个方面对旅游业务流程的基本内容进行了探讨。
首先介绍了旅游业务流程的含义、特点和运作的一般规律，叙述了对旅游业务流程进行管理、设计和
优化的一般方法和进行评价的一般指标；然后探讨了旅游企业，尤其是酒店、旅行社和景区业务的具
体内容和运作方式，分析了旅游企业业务流程的现状和改进的方式和路线，分析了信息化发展对这些
企业业务流程所产生的影响等问题；最后，为了使读者开阔思路，还介绍了一些有关流程的软件工具
。
全书的基本思路是先对旅游业务流程进行理论分析，再对其进行实际的探讨。
    本书可以作为旅游管理专业和旅游信息化专业学生的学习用书，也可作为旅游从业者和研究者的参
考书。
还可作为旅游信息系统设计与开发人员的参考书。
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章节摘录

插图：（1）企业的根本制度。
企业的根本制度是指企业的所有权及由所有权决定的使用、收益等一系列权利的规定。
企业的根本制度决定了企业的基本性质和基本的运行规则。
如政府出资兴建的公有企业或国有企业和由私人出资兴建的私有企业之间的差别是明显的。
企业之间的差异不仅取决于出资人身份的不同，而且受到出资人构成的影响。
例如，单独一人出资建立的独资企业和由许多人出资兴建的股份制企业就在许多方面存在着明显的差
别。
在一般情况下，有关企业的基本制度往往要受到国家法律和法规的约束或规范。
只有在国家政治力量的保障之下，企业的根本制度才可能真正地得到确立。
（2）一般制度。
企业的一般制度是指那些企业在生产过程中涉及具体过程或活动的规定。
这些制度一般与具体的工作项或部门相联系，如财务制度、人事制度等。
企业一般制度的制定，既要参照政府的有关规定，又需要结合自身的情况。
在不同国家，二者对于制定企业一般制度的影响是不同的，这取决于政府对企业干预的深度和广度。
（3）操作制度。
操作制度是指那些企业员工在生产或事务处理过程中，有关具体操作动作、处理方式及行为方式的规
定，如酒店前台登记客人入住的规定、导游接站的规定、餐饮卫生的规定等。
这些底层的制度规定既涉及具体的技术，又涉及管理和服务的理念。
例如在酒店业，计算机信息管理系统作为一种先进技术的引入，改变了过去手工登记的作业方式，也
改变了与此相关的操作规定。
但技术的变化不能改变酒店为顾客服务的宗旨。
技术只有在能够帮助酒店加强服务的便捷和人性化时才有使用的价值。
所以，现代酒店信息管理系统的设计都要考虑如何帮助酒店更好地保存和查询客史档案；同时，在实
现信息化的过程中，酒店服务业依然强调员工要对到达的客人进行问候。
企业的流程管理制度是指有关企业业务流程的执行、运行、协调、改进等方面的规范或规定。
从覆盖的范围看，流程管理制度涉及以上所述的三类制度。
但从具体的内容看，流程管理制度涉及操作性制度较多而涉及企业的根本性制度较少。
4）流程管理制度的内容及其文档对于企业的流程管理部门来讲，建立流程管理和执行制度是其基本
的工作。
为此需要完成一些基础性的工作并建立相应的科学和规范的文档，包括绘制流程图、编制流程程序文
件、设计流程记录表单、制定流程标准、确立流程执行守则等。
规范的管理文档应当涉及如下一些基本内容。
（1）管理的目的。
企业运行在流程中，流程的质量最终决定了企业的效率和竞争的能力。
因此，企业流程管理部门和流程所有者应当确保流程运行的质量和效率。
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