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内容概要

本书从旅行社基本理论、实务方法和案例分析等角度对旅行社的经营与管理进行论述，经营业务包括
旅行社产品开发、采购、市场营销、业务接待，管理包括旅行社的人力资源管理、服务质量管理、客
户关系管理、风险管理、信息系统管理、战略管理等方面的内容，构建较为全面的旅行社经营管理的
理论方法体系。
    本书可作为高等院校旅游管理专业本科及相关专业教材，也可作为从事旅游管理研究和实际工作人
员的参考书。
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章节摘录

　　第一章　旅行社概述　　本章导例　　旅行社行业如何改变“小散弱差”现状？
　　据国家旅游局近日发布的全国旅行社业务年检情况通报，至2005年底，全国共有旅行社16846家，
新增加1507家，同比增长9.82％。
据16245家旅行社填报的有效数据统计，2005年度全国旅行社营业收入1116.59亿元，同比增长9.70％。
　　在旅行社行业平稳发展的同时，应该注意到，从2005年旅行社行业经营效益来看，16245家旅行社
净利润总额1.27亿元，净利率为0.11％。
旅游业务营业收入1070.14亿元，社均营业收入仅为658万元。
　　业内人士分析认为，我国实行改革开放20多年来，旅行社业的管理和经营方式变化最小，甚至保
留着计划经济的运行模式。
旅行社行业大部分企业还是作坊式经营，没有经历过真正的产业变革。
整个行业采取水平式分工体系，按业务范围划分为国际旅行社和国内旅行社，而没有采用垂直式分工
体系，将旅行社划分为旅游批发商和旅游零售商。
旅行社业“小散弱差”的局面仍未改变，整体实力不强。
　　社科院旅游研究中心《2004-2006年中国旅游业发展的分析与预测》认为，近年来旅行社行业有了
一些明显变化，垂直分工出现雏形。
这突出地体现在出境旅游的经营上，目前已经出现一些著名的旅游批发商，例如以凯撒国旅、众信国
旅和华远国旅为代表的主打欧洲市场的批发商，以北京捷达假期、海洋国旅、上海东方中旅和广州和
平国旅为代表的主打东南亚和大洋洲市场的批发商，以及以国旅总社、中旅总社和青旅集团等为代表
的主攻特定市场的批发商。
　　与此同时，旅行社的水平分工也在发展，开始出现一些专门从事商务旅游、会展旅游的专业性旅
游经营商。
这是一种自然分工，旨在做大做强市场，发挥自身的组织优势和资源优势，不同于靠行政力量强行实
现的分类。
值得注意的是，很多强势批发商和专业旅行社，不是原来国家的“老字号”，而是这两年涌现出来的
具有国际背景的新秀。
思考：我国旅行社的整体发展情况如何？
导致我国旅行社的整体水平的关键性原因有哪些？
旅行社的水平分工、垂直分工对我国旅行社的发展有何意义？
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《全国高等院校“十一五”旅游专业新创规划教材·旅行社经营与管理：理论、方法与案例》吸
取和反映了旅行社经营与管理的最新理论和方法，如对旅行社的品牌经营、旅行社产业信息化、旅行
社的集团化、多元化管理、旅行社的行业分工体系、旅行社的客户关系管理等都进行了探索。
《全国高等院校“十一五”旅游专业新创规划教材·旅行社经营与管理：理论、方法与案例》保留了
具有旅行社特点的管理内容，同时在前述微观分析基础上相应增加关于旅行社经营管理宏观环境的分
析。
　　《全国高等院校“十一五”旅游专业新创规划教材·旅行社经营与管理：理论、方法与案例》在
编写过程中坚持理论与实践相结合的原则，在每一章相关内容之后附有案例和相关资料，有利于读者
掌握旅行社经营与管理的实战技能。
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