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前言

　　旅行社是旅游业的三大支柱之一。
中国加入世界贸易组织以来，国内外旅行社业的竞争日益加剧。
国外旅行社的进入，以及网络化等诸多因素的变化，使我国旅游业出现了许多新的特点：一方面使旅
游业面临更多的挑战和机会，旅行社的业务变得多样化；另一方面，学术界对旅行社业的研究有了更
广泛的空间和视野，同时，对于旅游管理及相关专业的学生来说，有了更丰富和多变的学习内容。
本书立足于我国旅行社发展的实际和旅游研究的最新成果，根据最新修订的旅行社条例，吸取了国际
旅行社业经营管理的先进理论与成功经验，阐述了旅行社经营管理理论体系，全面反映了旅行社目前
经营和管理状况及其所面临的问题，介绍了旅行社的发展方向。
全书共10章，系统阐述了旅行社业与旅行社管理方面的基础知识和基本理论，主要内容包括旅行社绪
论、旅行社管理的构建体系、旅行社产品的开发、旅行社营销管理、旅行社服务运营管理、旅行社人
力资源管理、旅行社财务管理、旅行社电子商务、旅行社安全与危机管理、旅行社业管理等。
　　为便于学习者、管理者和培训者使用，本书在编写体例上做了一定的创新，每一章以篇首案例作
为开篇；除了关键性术语、思考题外，还增加了经验性训练栏目。
这是目前已出版的旅行社管理教材所没有的项目。
因此形成了本书的特色，即：①内容先进性：注意用新观点、新思想来审视、阐述旅行社管理的经典
内容，适应经济社会发展和科技进步的需要，及时更新教学内容，与社会发展同步，具有鲜明的时代
特色。
②教学适用性：教材内容符合旅游管理专业学生培养目标和课程教学基本要求，结合旅行社管理实际
构思教材内容，思路连贯有序，一气呵成，有别于其他已经出版的此类教材。
③知识实用性：体现以职业能力为本位，以应用为核心，紧密联系旅行社业的实际；针对旅行社的特
点进行基础知识的介绍，并力争与相应的旅行社从业人员的职业资格标准相一致。
④结构合理性：考虑读者的心理特征和认知、技能养成规律，本教材的知识结构设计采取先理论讲授
，后操作实践的编写体例，体系完整，内容翔实。
⑤案例针对性：编写中每一章都引用了几个国内外旅行社有关管理的案例；案例的题材和范围广泛，
写作规范，具有较强的实践性，并体现了中国旅行社行业的特色，具有较强的针对性。
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内容概要

本书为21世纪全国高等院校旅游管理系列实用规划教材之一，是根据2009年最新修订的《旅行社条例
》编写的有关旅行社管理方面的教材。
全书共10章，系统阐述了旅行社业与旅行社管理方面的基础知识和基本理论，主要内容包括旅行社绪
论、旅行社管理的构建体系、旅行社产品的开发管理、旅行社营销管理、旅行社服务运营管理、旅行
社人力资源管理、旅行社财务管理、旅行社电子商务、旅行社安全与危机管理、旅行社行业管理等。
本书观点新颖、内容翔实、结构完整。
    本书可作为高等院校旅游管理专业教材，也可作为旅行社的培训教材，还可作为其他科研人员的参
考用书。
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章节摘录

　　第1章 绪论　　1.4 旅行社的基本业务　　现代经济学告诉我们：旅游者的决策及消费过程与旅行
社的业务范围密切相关。
各旅行社在类别、业务规模和目标市场等各方面的不同，决定了其业务的差异。
但是，撇开各旅行社业务上的差异，仔细剖析旅游者从产生旅游动机到旅游活动结束的旅游决策和消
费的全过程，我们不难发现，旅行社业可以有效地作用和服务于旅游者旅游决策与消费的全过程，旅
行社的业务范围也就由此决定和形成。
　　在旅游者旅游动机的形成阶段，旅行社应通过市场调研及时了解旅游者的旅游动机，并根据旅游
者的旅游动机有针对性地设计旅游产品。
在旅游者根据自己的旅游动机收集相关旅游信息时，旅行社应适时开展各种形式的旅游促销活动，使
旅游者能够方便地获得旅行社的产品信息。
旅游者经过对大量信息的评价与判断，会有选择性地向相关旅行社进行咨询，而此时旅行社则应向旅
游者提供优质的咨询服务。
在涉及众多方面的跨地区、跨国度的旅游活动中，可能会有旅游中间商介入。
旅游者通过对咨询结果的比较，会最终做出决策，并向其满意的旅行社支付旅费，购买旅游产品，这
对于旅行社来说意味着产品的销售。
旅行社在销售其产品后，需在先期预订的基础上向相关部门实际购买各种旅游服务，落实各个旅游环
节，准备迎接旅游者的到来。
旅游者旅游活动的开始，同时也就意味着旅行社接待服务的开始；而旅游者旅游活动结束后，旅行社
还应提供售后服务，以解决旅游者可能存在的问题及遗留问题，并保持与旅游者的联系。
　　上述分析使我们对旅行社的业务范围有了大致的了解，它涉及市场调研与产品设计、产品促销、
旅游咨询服务、产品销售、旅游服务采购、旅游接待和售后服务等。
由此我们可以归纳出旅行社的基本业务为产品开发、产品促销、产品销售、旅游服务采购、服务接待
等业务流程。
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