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前言

为了满足高职高专教学改革的需要，人力资源和社会保障部教材办公室组织一批教学经验丰富、实践
能力强的教师与行业、企业的专家，在充分研究专业设置和课程教学方案的基础上，编写了国内首套
任务驱动型的高职高专旅游管理专业教材：《旅游概论》《旅游营销实务》《模拟导游实训》《旅行
社运营实务》《旅游资源》《旅游心理服务与技巧》《旅游企业电子商务》。
这套教材紧紧围绕旅游企业导游部、计调部、外联部、门市部等高职高专毕业生的就业岗位要求，将
教学目标确定为培养学生的四大能力，即导游带团服务能力、外联公关营销能力、旅游计调能力、门
市接待服务能力。
导游带团服务能力主要通过《模拟导游实训》《旅游心理服务与技巧》《旅游资源》的教学，使学生
具备带团组织、资源讲解、业务实操、沟通协调、事故处理等能力，能够胜任地陪、全陪、领队工作
。
外联公关营销能力主要通过《旅游营销实务》的教学，使学生具备外联推广、需求反馈、产品销售、
客户渠道开发维护等能力，能够制定出有针对性的营销策略及实施方案，促进旅游产品的顺利销售。
旅游计调能力和门市接待服务能力主要通过《旅行社运营实务》《旅游企业电子商务》的教学，使学
生具备线路设计、市场调查和采购、客户服务、产品推介、业务咨询和票务处理等能力，并能熟练利
用电子商务平台完成相关工作。
本套教材的编写贯彻了任务驱动的编写思路。
在教材的每一单元，首先提出具体的学习任务，然后讲解完成任务所需要的相关知识，接着介绍完成
任务的步骤和注意事项，结构环环相扣，内容实用有用。
在教材的表现形式上，尽量采用以图代文、以表代文的表达方式，增强了直观性和可读性。
在本套教材的编写过程中，得到有关省市教育部门、人力资源和社会保障部门以及一批高职高专院校
的大力支持，教材的主编、参编、主审等做了大量的工作，在此，我们表示衷心的感谢！
同时，恳切希望广大读者对教材提出宝贵的意见和建议，以便修订时加以完善。
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内容概要

　　本书是根据高职高专旅游管理专业的教学实际，由人力资源和社会保障部教材办公室组织编写的
任务驱动型教材。
本书通过设置旅游企业经营中的典型旅游电子商务工作任务，使学生能够掌握基本电子商务信息工具
的使用，构建旅行社、旅游目的地网站的内容框架，并利用现有的旅游电子商务平台完成旅游产品的
发布、产品报价、产品采购等工作。
主要内容包括：旅游业电子商务入门、旅行社电子商务应用、旅游目的地电子商务应用和旅游业电子
商务应用等。
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书籍目录

模块一　旅游业电子商务入门　任务1　认识旅游电子商务　任务2　旅游电子商务的信息技术基础模
块二　旅行社电子商务应用　任务1　分析旅行社网站的功能　任务2　旅行社网站框架和功能模块设
计　任务3　旅行社内部信息化应用　任务4　电子机票预订服务模块三　旅游目的地电子商务应用　
任务1　分析旅游目的地网站的功能和框架　任务2　旅游目的地网站的营销推广模块四　旅游业电子
商务应用　任务1　了解常用的旅游电子商务平台　任务2　旅游电子商务平台的应用　任务3　旅游电
子商务的支付
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章节摘录

插图：（1）旅行社内部信息资源系统将信息资源作为企业的关键资源旅行社只有不断地开发内外部
的信息资源，形成源源不断的信息流，才有连续不断的资金流。
（2）旅行社的内部信息资源系统注重业务流程的重组目前国内大部分旅行社的业务流程不合理、不
规范，既有承包经营模式，也有手工操作模式，游客资料和宾馆、机票、接待情况及团队报价信息大
多分散掌握在业务员的手中，经理往往难以全面了解，但却要承担相关经济责任。
业务信息流被切割得支离破碎，业务流程的重组已经提到议程上来。
（3）旅行社信息资源系统是一个计算机硬件和软件集成的信息系统它有一个以客户端／服务器结构
为框架的硬件网络环境，软件界面为图形界面，数据库和数据接口支持开放系统。
2.建立旅行社内部信息系统的重要性（1）改变组织结构，增强管理功能传统的管理组织结构呈“金字
塔”形，金字塔的塔尖为决策层，中部是上通下达的管理层，而塔基则是广大的作业层。
使用网络技术后，决策通过网络直接通向作业层，使得原先的管理层组织的作用削弱，“金字塔”变
成了“扁平网络”，减少了中间环节，提高了管理效率，节约了管理成本。
（2）实现旅行社资源共享建立旅行社内部信息系统有助于实现旅行社内部资源共享。
旅行社内部各个子系统，旅行社下面各分社、门市部均可分享信息资源，信息既可以是外部旅游企业
资源信息，也可以是内部决策、业务和员工的信息。
资源共享有助于提高工作效率和实施旅游营销一体化的战略。
（3）提高工作效率和服务质量内部信息管理系统由一系列子系统组成，包括团队的业务处理、财务
结算、旅游报价等子系统，对于繁杂的数据录入、传递和保存工作，其在准确性和速度上远超过了手
工操作。
而随之而来的工作效率的提高、顾客等待服务的时间和工作中的失误的减少，也就意味着服务质量的
提高。
（4）节约成本，提高经济效益计算机的数字化管理，有效地防止了人工操作出现的失误和漏洞，控
制了不必要的成本浪费。
工作效率的提高，单位时间里创造的经济效益增加，相应地降低了成本。
二、旅行社内部信息系统的构成如图2—3—1和图2—3—2所示为某旅行社所使用的内部信息化办公系
统，可以利用该系统的“主界面”监控各主要业务系统交易动态，并对旅游业务进行管理，如人事管
理、客户管理等。
其中，“空位动态分销大厅”是留给其他分销商的交易展示席位，该展位处于实时动态更新中。
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编辑推荐

《旅游企业电子商务》：人力资源和社会保障部职业能力建设司推荐。
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