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前言

　　公共关系学是当代管理学研究领域最活跃的实践性学科之一。
同样，旅游业作为现代产业系统中增长最快的产业之一，其跨越式发展的需要和当代公共关系理论实
践的结合，是旅游公共关系理论和实践研究发展的必然。
在现代社会，市场相对成熟，企业竞争成为整体性综合实力的全面、立体的较量，涉及产品质量、价
格、资源、人员、服务、品牌等各个方面。
说到底，实际上是企业形象的竞争。
而公共关系在协调企业与社会之间的关系、塑造良好的企业形象等方面日益显得不可或缺。
随着时代的不断推进，公共关系的作用亦在不断地强化。
现实需要对旅游公共关系进行系统研究，以指导旅游公共关系的实践活动。
　　“十一五”期间，教育部将加强高校内涵建设、提高教育教学质量作为高校发展的核心任务，人
才培养模式转变及教学内容、教学方法改革，优质实训性教材建设成为改革的重点和难点。
本书即以此作为出发点，按照实际教学要求，着眼素质教育，突出职教特色，充分考虑高职学生的心
理特点和需求，努力编写出体现时代要求的、深受师生欢迎的教材。
本书旨在服务于教学，帮助学生确立公关思想、了解公关原理、提高公关意识；并着重培养学生的公
关能力，掌握公关技能，使学生毕业后能在旅游业实际工作中运用所学知识，更好地服务于社会。
　　本书从培养高职高专应用型人才的特点出发，力求做到理论知识全面适度，内容新颖、深浅度适
宜，以任务、目标、问题为驱动，加强实践性、可操作性，以达到培养高素质、具有较宽知识面、能
解决实际问题的应用型人才的目的。
　　本书具体特色如下：①充分反映旅游行业的最新发展和最新研究成果，反映了旅游业中的新知识
、新方法、新理念，采用了最新的行业法规及最新的资料与数据。
②教材体系上打破了传统教材的学科性，为专业培养目标服务，突出了实用性。
结构上以旅游公共关系的起源、发展、现状及趋势、公关主客体、工作程序与媒介的分析、专题活动
的举行、cIs、TDIs战略作业等为经，以古往今来的公关事件、经典案例为纬，力图编织旅游公共关系
的精美篇章和实用工具，在编写体系上有了新的突破。
③内容上紧紧围绕职业教育培养目标，突出职业教育特色。
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内容概要

本书立足中国旅游发展进程中所必须面对的公共关系问题，吸收和借鉴国内外公共关系学研究的先进
理论和成功经验，结合大量案例，针对旅游行业自身的公共关系的实际问题进行阐述，力求能对我国
旅游公共关系实践给予系统的可操作性的指导。
全书共分10章，主要有旅游公共关系的职能、工作对象和工作类型，旅游公共关系的工作程序和工作
手段，旅游公共关系实务，旅游公共关系与CIS、TDIS战略等内容。
每章都设学习目标、章首案例、具体内容、案例分析、复习思考题、模拟训练与本章推荐阅读书目等
栏目。
本书除作为高等院校旅游专业用书，还可作为旅游职业教育、旅游行业培训的专业教材，以及旅游行
业各级管理人员的参考用书。
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章节摘录

　　1．4．5　以长远为方针　　组织公关工作必须把组织的短期目标与长远目标有机地结合起来，着
手要近，着眼要长远。
公关活动必须具有连续性和计划性。
公关不是一项短期行为，不是为了一时一刻的眼前利益，也不计较一城一池的得失功利，而是经过周
密计划，科学运筹而妥善实施的一系列战略战术，是公关主体为了追求长期的、稳定的、战略性的合
作关系而进行的长期性的努力。
　　作为赢利性的旅游企业，追求利润与效益是必然的、正常的，但是，旅游企业在公共关系策划和
实施中，既然是以共同利益为联系纽带，就不能急功近利，企图事事立竿见影；更不能单纯为了追求
眼前利益而杀鸡取卵。
公共关系的基本方针应当是“着眼于长远打算，着手于平时努力”，宜未雨绸缪，通过平时点滴的努
力，在公众中确立起总体组织形象。
例如，美国的蓝鸟饭店以优质服务形象享誉世界。
而它的优质服务形象则是由一件一件小事逐步树立起来的。
1867年，蓝鸟饭店开业时，总经理罗伯特立下一个规矩，员工如有优质服务建议被采纳，饭店奖励30
美元。
100多年过去了，这个规矩仍然保留着，只是奖金增加到100美元。
在执行过程中，许多建议被采纳。
如服务生早晚对客人礼貌的问候、记住老客户的习惯特点、在大厅设置雨伞取放点、在客房中放置电
话簿等。
蓝鸟饭店的优质服务形象就是在这一点一滴的积累中树立起来的。
　　1．4．6　以真诚为信条　　真诚——待人诚恳，以事实为依据，实事求是；信用——遵守诺言，
在利益冲突中，保持言行一致。
自从“现代公关之父”美国人艾维·李提出讲真话的原则以来，真诚守信一直是公共关系尊奉的不二
信条。
尤其是当今信息社会，传播手段空前发达，任何组织都很难控制信息，欺骗公众。
真诚守信应当成为一个组织的品质，它最终将取信于公众，为组织塑造一个减实的形象；而在公共关
系活动中和经营活动中的弄虚作假、坑蒙拐骗，最终是搬起石头砸自己的脚。
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