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资源管理概论 1. 人力资源的涵义和特征 人力资源是存在于人

的自然生命机体中的劳动能力。劳动能力。 人力资源的特征

： （1）生物性 （2）时效性 （3）再生性 （4）能动性 （5）

社会性 2. 旅游企业人力资源管理特征 （1）战略性 （2）开发

性 （3）全员性 （4）综合性 3. 旅游企业人力资源管理目标和

要求 人力资源管理的目标： （１）拥有理想的人力资源 （２

）建立最优的劳动组织 （３）创造自动自发的人事环境 人力

资源管理的要求： 其内容由“三维空间”、“九个要素”构

成。 （１）个体素质开发维。须从文化、修养、教育三个方

面努力。 （２）集体行为调控维。须从组织、制度、激励三

个方面努力。 （３）物质、社会保障维。须从生活、交往、

保健三个方面努力。 （二） 旅游企业员工的塑造 1. 旅游企业

的人才理念 人才，即在某个领域有专门研究或专长和创造性

发挥的人员。旅游企业的人才理念是人才贵在适用，适用即

人才。所谓适用，即适应行业的需要；适应企业的需要；适

应岗位的需要。人才理念必须体现在企业的人才标准中。企

业的各类人才的标准通过工作分析而来。 2. 旅游企业工作分

析的涵义、内容与方法 企业的各类人才标准通过工作分析而

来。工作分析，亦称职务分析。就是对工作任务和技能要求

的描述和研究过程。工作分析的结果主要表现为两个文件：

一是工作描述；二是工作说明书。工作描述是指向工作的内

容，它是提供有关工作任务、职责信息的文件；而职务说明



书指向工作中的人，它列出了完成某项工作的人所必需具备

的素质和条件。 旅游企业的工作分析包括四方面内容：（１

）工作性质分析（２）工作任务量的分析（３）工作规范分

析（４）工作人员的条件分析。 3. 旅游企业员工招用程序和

方法 旅游企业招用员工，一般要经历准备筹划、宣传报名、

考核录用、招聘评估四个阶段。 1) 准备筹划 2) 宣传报名 3) 

考核录用 4) 招聘评估 4. 旅游企业员工培训的涵义 旅游企业员

工培训：就是根据企业的发展目标和员工的职业发展计划，

对员工进行的有计划的教育和训练活动。企业培训的特征：

①全员性 ②双赢性 ③实用性 5. 旅游员工企业培训的程序与要

求 企业培训的程序： ①确定培训需求 ②设置培训目标 ③拟

定培训计划 ④实施培训活动 ⑤评估培训效果。 （三） 旅游

企业员工的组织 1. 旅游企业员工配置的基本环节和要求 员工

的配置： （1）合理定员。可以根据实际按效率、按岗位、

按比例、按设备等各种标准。 （2）用人所长。“金无足赤

，人无完人”。 （3）结构优化。“骏马能历险，犁田不如

牛；坚车能载重，渡河不如舟。” （4）动态管理。 2. 旅游

企业劳动关系的内容 劳动关系主要指企业所有者、经营者、

普通员工及其工会组织之间在企业的生产经营活动中形成的

各种权、责、利关系。依据劳动法律法规形成和调整的劳动

法律关系，由三要素构成：主体、内容、客体。主体是指劳

动法律关系的参与者，包括劳动者、劳动者的组织（工会、

职代会）和用人单位。内容是指主体双方依法享有的权利和

承担的义务。客体是指主体的劳动权利和劳动义务共同指向

的事物，如劳动时间、劳动报酬、劳动纪律、福利保险等。

3. 旅游企业劳动合同管理的内容和要求 劳动合同及管理 （1



）劳动合同的特征。 （2）劳动合同的条款。 （3）劳动合同

的订立 （4）劳动合同的签证与公证 （5）劳动争议与处理 4. 

旅游企业员工工作时间管理的有关规定 劳动合同的期限分为

有固定期限、无固定期限和以完成一定的工作为期限。劳动

者在同一单位连续工作满10年以上，当事人双方同意延续合

同的，如果劳动者提出订立无固定期限的劳动合同，应当订

立无固定期限的劳动合同。另外，劳动合同可以约定试用期

，试用期最长不得超过6个月。 5. 旅游企业劳动保护的基本环

节和要求 是指在劳动合同中约定的用人单位对劳动者所从事

的劳动必须提供的生产、工作条件和劳动安全卫生保护措施

。即用人单位保证劳动者完成劳动任务和劳动过程中安全健

康保护的基本要求。包括劳动场所和设备、劳动安全卫生设

施、劳动防护用品等。 6. 旅游企业员工辞退应遵循的原则和

要求 1) 合法立即辞退员工的情形 2) 提前30日书面通知可辞退

员工的情形 3) 不得辞退员工的情形 4) 员工可自行辞职的情形

7. 旅游企业劳动争议与处理的基本内容和要求 可分为个人劳

动争议、团体劳动争议和集体合同争议。处理机构是：劳动

争议调节委员会、劳动争议仲裁委员会、以及人民法院。 1) 

劳动争议调节 2) 劳动争议仲裁 3) 劳动争议审理 8. 旅游企业员

工绩效管理的涵义 绩效管理是一种极为有力的控制工具，从

某种意义上来说，没有绩效管理就没有控制。绩效管理就是

一系列让被管理对象（公司、部门和员工）完成设定任务的

管理过程。 9. 旅游企业员工绩效管理的基本环节与方法 包括

四个环节： 1) 计划：设定目标 2) 执行：指导帮助 3) 评估：

绩效考核 4) 反馈：绩效回报 （四） 旅游企业员工的激励 1. 

旅游企业员工激励与激励机制的涵义 激励是指为了特定目的



而去影响人的内在需要，激发人的动机，从而引导和强化人

的行为的过程。激励机制是激励活动的各项要素在运行过程

中的相互联系、相互作用、相互制约及其与激励效果之间内

在联系的综合机能。 2. 旅游企业员工职业生涯管理的内容和

方法 职业生涯管理。 （1）员工对自己能力、兴趣及职业发

展的要求和目标进行分析和评估 （2）旅游企业对员工个人

能力和潜能的评估 （3）提供公平竞争的机会 （4）提供职业

咨询 （5）提供职业培训 3. 旅游企业薪酬激励机制设计与管

理的基本准则和具体要求 薪酬激励机制 旅游企业薪酬的设计

与管理必须坚持以下原则： （1）竞争性 （2）激励性 （3）

公平性 （4）有效性 （5）合法性。 4. 旅游企业领导激励机制

的内容和要求 领导激励机制。 （1）领导职能。①先行职能

。第一，科学决策。第二，优化设计。第三，树立榜样。②

指挥职能③督导职能。 （2）领导影响力。在领导过程中影

响他人的基础是权力。旅游企业管理者的权力包括职位权力

和非职位权力两类。职位权力是指因为在组织中担任一定的

职务而拥有的权力。主要有三种：法定权、奖赏权和惩罚权

。非职位权力是指与组织职位无关的权力，主要有专长权、

个人魅力、背景全和感情权等。 （3）领导行为。①指导型

②支持型③参与型④成就型。 5. 企业文化的概念、功能和旅

游企业文化建设的基本准则 企业文化是指旅游企业在长期的

经营管理实践中，逐步培育形成的，占据主导地位的，并为

全体员工所认同和恪守的企业价值观、企业精神、经营思想

以及行为规范等的总和。其企业文化的层次大致包括：①旅

游企业的表层文化，也叫物质文化。②旅游企业的中层文化

。③旅游企业的深层文化，又叫精神文化。它处于整个文化



系统的核心地位。它包括旅游企业精神、旅游企业价值理念

、旅游企业风貌等内容，是企业意识形态的总和。 企业文化

的建设。旅游企业在培植企业文化时，要注意贯彻以下三个

统一： ①人本性和整体性统一 ②稳定性和动态性统一 ③继承

性和创新性的统一。 （3）企业文化的传播 通常可采用以下

一些方法： 第一，发挥领导的垂范作用。 第二，发挥“英雄

人物”的影响作用。 第三，增强员工的企业意识。 第四，建

立完善的企业文化网络。 第五，塑造企业的良好形象。
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