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前言

目前，我国旅游业持续以年增两位数的速度发展，外出旅游已经逐渐成为城镇居民的基本需求之一。
旅行社业是旅游业的三大支柱之一，是旅游活动组织者，在旅游业中处于“龙头地位”。
近年来，伴随我国人民生活水平的提高，消费者对旅游服务质量的要求也不断提高，尤其针对旅行社
服务质量的投诉不断增多，旅行社应更加注意提高服务水平，以满足消费者的需求。
旅游要发展，人才要先行。
旅行社的运营，更是有人则行，无人则止。
面对前景广阔的中国旅游业，旅行社企业既要快速发展，又要提高综合管理水平，这些都需要大量专
业的职业技能型人才，尤其需要在一线直接服务旅游者的专业人才，他们是企业的门面，是企业利润
的真正创造者。
对旅行社来说，计调部、外联部、门市部、导游部、票务部人员就是这样的紧缺型人才，解决了这五
个部门人员的问题，才能从根本上解决旅行社服务质量问题。
为了适应转型时期旅行社企业对高校人才培养的需求以及旅行社本身管理工作的需要，本书力求生动
明了地将旅行社计调部、外联部、门市部、导游部、票务部人员需要掌握的基础知识呈现给读者，并
设计了大量案例讨论、实践训练项目供学生开展训练。
此外，在参考了各种规模旅行社管理实务的基础上，本书充分考虑到我国旅行社行业目前“小、散”
的现状，力求理论联系实际而又高于实际，注重知识的系统性与全面性、权威性与实用性。
本书既可作为旅游高等职业院校的教学用书，亦可作为旅行社企业的培训参考用书。
另外需要说明的是，中国旅行社企业正处在转型期，管理模式不断创新，为使学生加深对最新管理理
念的理解，本书附加了大量的相关资料，教师在引导学生阅读的同时，注意多运用启发式教学手段，
引导学生举一反三，培养创新能力。
本书内容包括十章和附录，由来自高职院校和本科学校的教学经验丰富的教师和来自旅行社企业的资
深人士共同编写，参加本书编写的有：四川管理职业学院工商旅游系冯云艳（第一章、第五章）、乌
鲁木齐职业大学旅游学院刘凤莲（第三章第二至第四节、第四章）、吉林工商学院旅游分院焦爱丽（
第二章第一节、第八章）、乌鲁木齐职业大学旅游学院李幼龙（第二章第二节、第六章、第九章第二
节、第十章第一节、第十章第三节、附录）、中国劳动关系学院高职学院徐速（第七章第一至第三节
）、河北旅游职业学院旅游管理系沈博（第三章第一节、第七章第四节、第十章第二节）、瑞士华腾
国际商务旅游有限公司中国区代表李薇（第九章第一节）。
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内容概要

　　为了适应转型时期旅行社企业对高校人才培养的需求以及旅行社本身管理工作的需要，《旅行社
业务与管理》力求生动明了地将旅行社计调部、外联部、门市部、导游部、票务部人员需要掌握的基
础知识呈现给读者，并设计了大量案例讨论、实践训练项目供学生开展训练。
此外，在参考了各种规模旅行社管理实务的基础上，《旅行社业务与管理》充分考虑到我国旅行社行
业目前"小、散"的现状，力求理论联系实际而又高于实际，注重知识的系统性与全面性、权威性与实
用性。
《旅行社业务与管理》既可作为旅游高等职业院校的教学用书，亦可作为旅行社企业的培训参
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章节摘录

插图：第一章 旅行社基础知识第一节 旅行社概述旅行社是为人们提供旅行相关服务的专门机构。
世界上最早的旅行社产生于19世纪40年代的英国。
而我国最早的旅行社则产生于20世纪20年代的上海。
随着世界范围内旅游业的不断发展和繁荣，旅行社现已发展成为世界旅游业的三大支柱之一，被称为
旅游行业的龙头产业。
一、旅行社的概念（一）旅行社的产生作为一项客观存在的人类活动，旅游活动有着悠久的历史。
然而作为一种专门为旅游者外出旅行提供相关服务的机构，旅行社的出现距今却只有一个半世纪。
旅行社是社会经济发展到一定阶段的产物。
18世纪中期，英国工业革命不仅提高了生产技术，促使世界经济结构和社会面貌发生巨大变化，还极
大地促进了旅游活动的进展以及旅行社的产生。
旅行社产生条件分析见下图。
在这样的背景下，一批具有敏锐信息的先行者首先捕捉到了市场信息，开始创办旅行代理事业。
旅行游览活动在历史上一直是以个人为单位的个体消费活动。
而世界上第一次以一个组织的形式出现，并与运输业直接挂钩而开创旅游业先河的人是英国的托马斯
·库克（Thomas Cook）。
他是世界上公认的第一位真正的专职旅行代理商。
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编辑推荐

为使学生加深对最新管理理念的理解，《旅行社业务与管理》附加了大量的相关资料，教师在引导学
生阅读的同时，注意多运用启发式教学手段，引导学生举一反三，培养创新能力。
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