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前言

　　随着旅游经济的飞速发展，中国旅行社业正面临着前所未有的发展机遇和日趋激烈的竞争环境。
因此，开展专业化教育培训，提高旅行社从业人员素质，增强旅行社的综合竞争力，已是当务之急。
目前旅游专业的毕业生存在着操作能力不强、敬业精神不足、学习兴趣不浓等问题。
有的旅行社宁肯接收没有专业背景但已有相应工作经验的求职者，也不愿接纳旅游专业毕业生。
这就产生了旅游人才供应的结构性矛盾，一方面是大量旅行社缺乏专业人才和综合素质好的员工，另
一方面是旅游专业毕业生不能顺利就业，无法发挥自己的专业特长。
　　从学校教育的角度来看，造成这一现象的一个重要原因就是教学中的理论与实践相脱节，教师不
了解现今的行业和企业，还在“用昨天的知识，教给今天的学生，去应对明天的挑战”。
因此，我们出于提高教学质量的初衷，虚心求教，博采众长，编写了《旅行社经营实务》一书。
本教材以旅行社日常业务经营为主线，共分十三章，主要特点有：　　第一，体例新颖。
本书打破了传统的教材模式，紧贴旅行社经营的实际要求，设置了引导案例、专栏介绍、典型案例分
析、复习思考题等环节，使每一模块知识化整为零，方便了师生的教学互动。
　　第二，内容翔实。
鉴于现代旅行社的行业特点，本书由旅游院校教师与旅行社有相关运作经验的专业人士合作完成，他
们或拥有扎实的理论功底，或拥有丰富的实践经验，保证了知识的专业性和有效性。
　　第三，知识实用。
本书专题知识较丰富，特设了引导案例、专栏案例、典型案例分析等模块，并穿插有知识连接及实用
图表，为师生提供了专题研讨、模拟演练、领略实战的场景或素材。
　　本书由钟山职业技术学院姜锐、苏州科技学院邢夫敏和应天职业技术学院姜华担任主编，金肯职
业技术学院李玲、苏州工业园区职业技术学院高雯雯、昆山登云科技职业学院李成杰和江苏城市职业
学院张惠华任副主编，钟山职业技术学院姜潘惠老师负责教学资源建设。
具体编写者为姜锐（第二、九、十三章）、邢夫敏（第一章）、姜华（第六、十章）、李玲（第七、
八章）、高雯雯（第三、四章）、李成杰（第十二章）、张惠华（第十一章），第五章由高雯雯、姜
锐编写，全书由姜锐统稿，由三江学院旅游学院康泰教授主审。
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内容概要

　　《旅行社经营实务》以旅行社日常业务经营为主线，共分十三章，《旅行社经营实务》打破了传
统的教材模式，紧贴旅行社经营的实际要求，设置了引导案例、专栏介绍、典型案例分析、复习思考
题等环节，使每一模块知识化整为零，方便了师生的教学互动；《旅行社经营实务》专题知识较丰富
，特设了引导案例、专栏案例、典型案例分析等模块，并穿插有知识连接及实用图表，为师生提供了
专题研讨、模拟演练、领略实战的场景或素材。
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书籍目录

第一章 旅行社基本情况[引导案例]赴台湾旅游“江苏万人团”首发第一节 旅行社的产生与发展第二节 
旅行社的职能、分类与设立第三节 旅行社的地位与作用[典型案例分析]复习思考题第二章 中国旅行社
业的发展[引导案例]外资旅行社准入本土企业如何做第一节 中国旅行社业现状分析第二节 中国旅行社
业的竞争与开放[典型案例分析]复习思考题第三章 计调业务与计调人员[引导案例]“括号的代价”第
一节 计调部概述第二节 计调部工作人员的职责与要求[典型案例分析]复习思考题第四章 计调部与计调
工作[引导案例]四张火车票第一节 计调部的地位与作用第二节 计调工作的原理和内容[典型案例分析]
复习思考题第五章 旅行社发团管理[引导案例]在组团社与地接社之间第一节 发团管理概述第二节 旅行
社发团作业流程第三节 计调出境作业流程[典型案例分析]复习思考题第六章 外联业务与外联人员[引
导案例]价格标准战略定乾坤第一节 外联部概述第二节 外联部工作人员的职责与要求第三节 外联销售
的发展[典型案例分析]复习思考题第七章 外联计价与报价[引导案例]价格营销的诀窍第一节 旅行社产
品的价格第二节 外联的计价和报价[典型案例分析]复习思考题第八章 旅游行程和线路设计[引导案例]
四晚五日北京一地游行程第一节 旅游线路概述第二节 旅游线路的设计与创新[典型案例分析]复习思考
题第九章 门市与门市服务人员[引导案例]ZSC旅行社门市的“愉快体验”第一节 门市概述第二节 门市
服务人员的工作观念第三节 门市服务人员的素质要求[典型案例分析]复习思考题第十章 门市环境营
造[引导案例]康辉旅行社的“四统一”方针第一节 门市硬环境构建第二节 门市软环境营造[典型案例
分析]复习思考题第十一章 门市业务与对客服务[引导案例]如何应对游客的价格质疑第一节 门市业务
范畴第二节 门市对客服务程序与要求[典型案例分析]复习思考题第十二章 旅行社产品销售策略[引导
案例]旅行社产品的多元销售渠道第一节 旅行社产品销售渠道策略第二节 旅行社产品销售过程和管理
第三节 旅行社的促销策略第四节 旅行社的售后服务[典型案例分析]复习思考题第十三章 旅行社综合管
理[引导案例]春秋国旅旅行社的风险管理对策第一节 旅行社人力资源管理第二节 旅行社的质量管理第
三节 旅行社的风险管理[典型案例分析]复习思考题主要参考文献教学资源索取单
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章节摘录

　　5.表达上要艺术化　　行程的字数仅有几百字，既要准确、具体，还要鲜明、生动、主题明确，
不能用一个行程安排所有的客人，更不宜“千篇一律”搞“一贯制”。
因为旅游者每一团有每一团的不同，人员组成、兴趣、标准、景点或交通方式等各有不同。
虽走同一条旅游线路，但行程却必须有针对性，因而应一团一行程，在文字图片的表达上既要朴素大
方，又要流光溢彩，风格可以不同，文字一定要精炼、优雅、动感、时尚，做到“不同凡响，美不胜
收”，表达出不同客人的需求和愿望。
　　综上所述，行程的制定并不是一件简单的工作，其意义重大，要求业务人员在制作行程中体现水
平，特色不凡。
就如制作衣服一样，外联工作者就是服装的材料组织者和设计师，需对自己的产品负责，既要在面料
上精挑细选，又要适合季节，在颜色、款式上不落俗套，还要严格根据消费者需求及“身材”来“量
身定做”。
款式新潮、做工精细，才能出佳品，才会有市场销路，才会受顾客欣赏。
　　第二节　旅游线路的设计与创新　　一、旅游线路的设计　　旅游线路是旅行社产品的主要体现
形式，是制定行程的前提条件。
设计和推销旅游线路，是外联的首要工作内容。
众所周知，一个产品要有好的销路，首先取决于要有好的产品，而好的产品首先在于好旅游线路的创
造和设计。
　　（一）旅游线路设计的原则　　1.以满足游客需求为中心的市场原则　　旅游线路设计的关键是
适应市场需求，具体而言，就是它必须最大限度地满足旅游者的需求。
旅游者对旅游线路选择的基本出发点是：时间最省，路径最短，价格最低、景点内容最丰富、最有价
值。
　　由于旅游者来自不同的国家和地区，具有不同的身份以及不同的旅游目的，因而，不同的游客群
有不同的需求，总的来说分为：观光度假型、娱乐消遣型、文化知识型、商务会议型、探亲访友型、
主题旅游型、修学旅游型、医疗保健型。
如每年春秋两季交易会期间，不少外商到广州洽谈生意，平时为了业务也需要到内地旅行，他们的旅
行多是出于商务方面的动机。
商旅的特点是消费较高，喜欢住高级套房。
为业务交往需要经常在餐厅宴请宾客。
他们来去匆匆，说走就走。
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