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E8_8B_8F_E7_9C_812_c34_543133.htm 第八章 旅行社、饭店、

旅游景区与旅行常识 旅行社知识 一、分类 中国：国际旅行社

、国内旅行社 出境旅游（出国/边境/港澳游）、入境旅游、

国内旅游 欧美：旅游批发商、旅游经营商、旅游零售商 日本

：旅行业、旅行业者代理业 台湾：综合旅行社、甲种旅行社

、乙种旅行社 二、旅行社的业务操作是旅行社全部工作的主

体和中心，也是旅行社日常运作的基本内容和形式。 三、旅

行业务的操作流程分为 1市场调查与目标市场选择 2设计和促

销旅游产品 旅游线路的综合产品 单项服务的单项产品 3销售

旅游产品 对外报价、业务洽谈、签定合同 4组织实施合同标

的 计调 5旅游接待 是直接生产过程 是实现价值转移和创造新

价值的重要途径 6善后管理 四、市场调查是指对某一产品的

市场营销有关的问题进行系统的调查研究 旅行社的主要业务 

根据工作程序不同分：团队旅游业务和散客旅游业务、组团

业务和地接业务出境和入境旅游业务、综合服务和单项服务 

团队旅游业务是主要业务，散客旅游业务是旅行社接待业务

的发展方向 散客旅游业务迅速发展的主要原因：1．旅游者

自主意识的增强和旅游经验的丰富；2．旅游者中中青年人数

在增加；3．现代交通和通讯的发展；4．商务活动的频繁；5

．散客接待设施的完善 散客旅游业务又称自助或半自助旅游

，它是由旅游者自行安排旅游行程，零星现付各项旅游费用

的旅游形势。它形式灵活，自由度大，选择性强。具有批量

小、批次多、预定期短、要求多、变化多等特点。 散客旅游



同团队旅游的区别是：第一，其旅游行程由散客自行安排和

计划，而团队旅游则多为旅行社来安排。第二，散客旅游的

付费方式是零星现付，而团队是出游前一次性支付。第三，

散客旅游的价格相对贵一些。 散客旅游需要旅行社做好的几

方面工作1．增加旅游产品的文化含量；2．建立计算机网络

化预定系统 3．建立广泛、高效、优质的旅游服务供应网络

；4．提供多种多样的散客旅游服务项目，有三种类型a、单

项委托服务（指旅行社为散客提供的各种按单项计价的可供

选择的服务b、旅游咨询服务（电话咨询服务、信函咨询服务

、人员咨询服务）c、选择性旅游服务 十一、组团业务和地接

业务的差别 1．组团业务的操作程序较地接业务复杂 2．组团

业务涉及的区域范围、游程和时间较地接业务更广、更长。

3．对于旅游者来讲，进行组团和地接业务的旅行社所承担的

责任不一样。 4．从事地接业务的旅行社与旅游者一般不发

生经济关系（增加和自费项目除外） 十二、出境旅游业务和

入境旅游业务的差别 1．旅游主体不一样。2．旅游客流的流

向不一样。3．旅游消费的流向不一样。（对出境旅游是控制

发展的，保证旅游外汇的收入大于支出）。4．出境旅游业务

的具体操作程序非常繁琐，比入境业务要复杂得多。 十三、

旅游产品又称旅游服务产品。由实物和服务综合构成，是旅

行社向旅游者销售的旅游项目， 其特征是服务成为产品构成

的主体，其具体展示主要有线路、活动和食宿。 十四、旅游

产品分类 1．按组成状况分整体旅游产品（又称综合性旅游

产品）和单项旅游产品 2．按旅游产品形态分：团体包价旅

游、散客包价旅游、半包价旅游、小包价旅游、零包价旅游

、组合旅游和单项服务 团体包价旅游 10名以上组成 一次性预



付旅费 有组织预定行程计划进行的旅游形式 （饭店客房、早

餐正餐饮料、市内游览用车、导游服务、交通集散地接送服

务、每人20公斤行李服务、游览点门票、文娱活动入场券、

城市间交通） 散客包价旅游 10名以下组成 一次性预付旅费 

有组织预定行程计划进行的旅游形式 （同上） 半包价旅游 在

全包的基础上扣除午餐、晚餐 小包价旅游，又称选择性旅游

，由非选择部分（住房、早餐、交通集散地接送服务、城市

间交通）和可选择部分（午、晚餐、导游服务、参观游览、

欣赏文娱节目、品尝风味）构成。 零包价旅游 参加这种旅游

包价形式的旅游者必须随团前往和离开旅游目的地，但是在

旅游目的地的活动则是完全自由的。（获团体机票的优惠，

统一代办旅游签证） 组合旅游 旅游者从不同的地方前往旅游

目的地，在旅游目的地组成旅游团，按大概地旅行社实现安

排进行旅游活动。 单项服务 旅行社根据旅游者的具体要求提

供的按单项计价的服务。 （导游服务、交通集散地接送服务

、代办交通票据和文娱票据、代客联系参观游览项目、代办

签证、代办旅游保险） 十五、导游员与旅行社业务 （旅行社

接待质量的高低取决与导游接待质量的高低） 1． 导游是旅

行社派出的工作人员，所提供的服务是旅行社所有服务中唯

一的自产产品。 2． 旅行社作为企业，必须以赢利为目的。

导游员是旅行社履行合同和实现利润的手段。 3． 导游服务

的重要性，强化了导游员的优质服务能为旅行社争取更多客

源。 4． 导游员在旅行社业务操作中，为整个行业和旅游产

品承担着风险和责任。 （十八）饭店知识 一、饭店的基本产

品是餐饮与住宿。是旅游业的三大支柱之一。不是住宿产业

，是生活产业。 二、饭店：以接待型建筑为依托，为公众提



供食宿及其他服务的商业性服务企业。 三、饭店应具备的四

个条件 1． 它是由建筑物及装备好的设施组成的接待场所； 2

． 它必须提供住宿、餐饮其他服务； 3． 它的服务对象是公

众，主要是外地旅游者，同时也包括本地居民； 4． 它是商

业性的服务企业，以赢利为目的。 四、饭店的主要功能：住

宿功能、餐饮功能、商务功能、家居功能、度假功能、会议

功能。 五、饭店的类型： 1．按饭店市场和宾客特点分：商

务型、长住型、度假型、会议型饭店、汽车饭店。 2．按饭

店的计价方式分类有：欧式、美式、修正美式、欧陆式、百

慕大式计价饭店 3．按饭店所有制形式分类有：国有饭店、

集体所有制~、中外合作~、中外合资~、外商独资~、私营~

4．按所在地区不同分类有 ：游览地、城市、机场、过境、

车站码头饭店 5． 根据规模大小来划分有 ：大、中、小型饭

店 六、饭店等级：（中国是五星级）一、二、三、四、五、

白金五星级。 七、饭店主要接待部门：前厅部、客房部、餐

饮部。 前厅部工作流程：区分客源种类（是否预定）、办理

登记手续、排房订房价、制作客人帐单、办理离店手续、整

理客房、结帐、建立客史档案。 八、VIP（Very Improtant

Person） 旅行景区知识 一、旅游景区是国家人文资源和自然

景观的精华，社会发展的标志，旅游目的地形象的重要体现

。 二、旅游景区：是具有美学、科学和历史价值的各类自然

景观和人文景观的地域空间载体，它能够激发人们的旅游兴

趣和需求，为人们提供参观、游览、度假、康乐、科研等产

品和服务。 三、旅游景区的特点：整体性、地域性、可创性

。 整体性：是景区内一种旅游资源与另一种旅游资源之间，

旅游资源与社会自然环境之间的深刻联系。自然资源的整体



性通过共同的地学基础进行表露。人文旅游资源则凝结着不

同时期社会文明的各种产物和积淀。 地域性：任何形式的旅

游景区都受到当地的自然、社会、文化、历史、环境的影响

和制约。 可创性：指旅游景区可根据人们的意愿和自然规则

进行创造、制作而再生、再现。 四、旅游景区的类型（根据

主体功能和旅游资源特色分）：观光体验型、度假休闲型、

综合型。 观光体验型：具有品位突出、风景优美、历史悠久

、文化积淀深厚的自然景观和人文景观地域组合特征，以开

展游览、观光、科考、修学等体验性强的旅游活动项目为主

。 分：观光游览型、古迹寻访型、文化修学型、风情体验型

、科考探险型。 观光游览型：具有较高的美学价值，有独特

、优美的自然景物和人文景物。 桂林、杭州西湖、长江三峡

、云南西双版纳。 古迹寻访型：以历史古迹作为载体。 古人

类遗址、古都城、古建筑、古工程、 古陵墓、古园林、革命

文物和纪念地。 文化修学型：以文化中心、古城、古都、古

建筑群、宗教文化中心、古人类文化遗迹、古名人故居为主

要构景要素。 西安、北京、曲阜孔庙 风情体验型：以民情风

情、民俗为主，结合当地的自然环境，形成独特的人文景观

。 丽江（纳西族）西双版纳（傣族）呼伦贝尔草原（蒙古族

） 科考探险型：最大功能在于其科学研究价值，尤其在生态

学和地球发展史方面具有重要研究价值。九寨沟、五大连池

、青藏高原。 度假休闲型：（康体休闲的理念）康体疗养型

、运动健身型、娱乐消闲型。 康体疗养型：一般要具有宜人

的气候环境，能提供康体疗养活动的地貌、水文、生物等地

理环境。天下第一汤安宁温泉，海滨避暑胜地大连。 运动健

身型：以体育运动、健身锻炼为目的，以自然风光为背景。 



娱乐消闲型：以地域人文景观为背景，以现代娱乐休闲为设

施，提供娱乐、观赏和增长知识等多方面活动项目。深圳锦

绣中华，北京世界公园 综合型：自然风光、名胜古迹、度假

休闲设施都比较集中，旅游功能系统完善的旅游地。 五、世

界遗产：是全人类共同继承的文化、自然遗产以及人类口述

遗产和非物质遗产代表作，它 集中了地球上文化和自然的丰

富性和多样性，世界文化和自然遗产具有明确的内涵。 六

、1972年11月，联合国教科文组织 巴黎总部 17届大会 讨论通

过《保护世界文化与自然遗产公约》（即《世界遗产公约》

） 宗 旨：促进世界各国人民之间的相互支持与合作，保护人

类共同的遗产； 主要任务：确定和保护世界范围内的自然和

文化遗产，将具有普遍价值和突出意义的文物古迹和自然景

观列入《世界遗产名录》 1985年11月：中国加入。每年有组

织、有计划的申报。现在已有31项被列入目录。考\试\大收集

2000年5月12日：联合国缔约国中的160个国家批准。国际上最

通行的遗产保护法规。（现在是167个国家） 七、世界文化遗

产的定义： 文 物：从历史、艺术和科学的角度看，具有突出

的普遍价值的建筑物、雕刻和绘画，具有考古意义的部件和

结构，铭文、洞穴、住区及各类文物的组合体。 建筑群：从

历史、艺术和科学的角度看，在建筑形式、统一性及其与环

境景观结合方面， 具有突出的普遍价值的单独或相互联系的

建筑群体。 遗 址：从历史、美学、人种学或人类学的角度看

，具有突出的普遍价值的人造工程或自然与人类结合工程以

及考古遗址的地区。 八、世界自然遗产的定义： 从美学或科

学的角度看，具有突出的普遍价值的由自然和生物结构或这

类结构群组成的自然面貌。 从科学或保护的角度看，具突出



的普遍价值的地质和自然地理结构以及明确划定的濒危动植

物物种生境区。 从科学、保护或自然美的角度看，具有突出

的普遍价值的天然名胜或明确划定的自然区域。 九、世界人

类口述遗产和非物质遗产代表作的定义：能够体现人类天才

创造性和文化多样性的有代表性的非物质遗产。或是从历史

、艺术、人种学、社会学、人类学、语言学或文学角度具有

突出价值并广为流传的传统文化表现形式。 十、我国31项世

界遗产： 北京故宫、颐和园、长城、天坛、周口店“北京人

”遗址、十三陵； 河北承德避暑山庄与周围庙宇、清东陵、

清西陵； 山西平遥古城、大同云冈石窟； 云南丽江古城、三

江并流； 江苏苏州古典园林、昆曲、明孝陵； 陕西秦始皇陵

及兵马俑坑； 四川峨眉山－乐山大佛、青城山－都江堰、九

寨沟、黄龙； 湖北武当山古建筑、明显陵； 湖南武陵源； 西

藏布达拉宫（大昭寺、罗布林卡）； 重庆大足石刻； 河南洛

阳龙门石窟； 甘肃莫高窟 山东泰山、曲阜孔庙孔林孔府； 安

徽黄山、皖南古村落； 福建武夷山； 江西庐山；古琴。 十一

、风景名胜区：指具有观赏、文化或科学价值，自然景物、

人文景物比较集中，环境优美，具有一定规模和范围，可供

人们游览、休息或进行科学、文化活动的地区。 十二、各类

景区 15000多个 世界遗产目录 31个 国家重点风景名胜区 177

个 国家自然保护区155个 国家森林公园344个 历史文化名

城100个 全国重点文物保护单位 1268个 中国优秀旅游城市182

座 世界地质公园8个 1872年 美国 黄石国家公园是世界上最早

的自然保护区 十三、AAAA、AAA级旅游区由省推荐，国局

评定 AA、A级旅游区由省评定，报国局备案。 十四、自然保

护区：是在全球人类生存环境因人类活动而出现生存环境危



机的状况下，由科学家倡议，通过法律手段，杜绝认为破坏

而达到保护的规定区域。（核心区不许旅游开发，外围的缓

冲区和实验区可以在保护前提下进行旅游开发 "#F8F8F8"
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