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摘  要：旅行社是沟通客源市场和旅游目的地的主要纽带，其经营管理对我国的旅游发展有重大影响。通过对湖北省旅行社的组成结构及市场环境的分析，针对当前湖北省旅行社中经营理念缺乏、服务质量低下等问题，对此提出培养正确的管理理念，建立健全服务质量、管理体系等建议。
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随着人民生活水平的提高，全国旅行社的数量迅速增加，湖北省各地区的旅行社也如雨后春笋，尤其是省会城市武汉。下面笔者就目前湖北省旅行社的分布情况及结构组成作如下分析：
表1  湖北省内各地区旅行社的分布情况
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资料来源：http://www.hubeitour.com/data/ts/default.asp
从地域分布上看，湖北省旅行社的空间分布基本合理。作为旅游供给的要素，地域发展与布局应与旅游市场的发育相一致。从湖北省943家旅行社的地域分布来看，湖北旅行社主要分布在两类地区：一类是经济发达的地区，因为受居民收入水平、教育、消费观念等因素的影响，外出旅游的人数较多，所以这里的绝大多数旅行社是以组织客源出省旅游的组团社为主，如武汉；另一类是旅游资源丰富的地区，那里的旅行社发育程度较高、数量多且以接待社为主，如宜昌。而旅游资源贫乏，同时经济也相对不发达的地区，旅行社的发育程度就较低了。总的来说，湖北省旅行社的空间发育符合市场特征，地域分布结构基本合理。

从类别结构来看，湖北省经营国内旅游和入境旅游的旅行社占主导地位。到2009年末，湖北省共有旅行社943家，其中经营出境旅游的旅行社25家。从这个类别构成看，湖北省经营出境旅游的旅行社仅占2.65%，与全国比较，湖北省经营国内旅游和入境旅游的旅行社所占的比例大于全国行业的平均水平，而经营出境旅游的旅行社反之。所以，与全国相比，在湖北旅游构成中，国内旅游所占比重高、市场潜力大，同时也反映了湖北旅游行业的单一性与对国内旅游的严重依赖性。

一、湖北省旅行社市场环境分析

湖北省旅游业的发展非常迅速，从市场的供给，资源的丰富，到市场的需求，国内外旅游者数量的剧增，都给旅行社的发展带来了很好的机会，整体来看，湖北省旅行社面临着如下的市场环境：
（一）旅游资源环境
湖北省旅游资源在全国具有重要地位。总体上看，湖北自然、人文和社会资源并存。鄂西地区自然景观荟萃，鄂中地区人文景观闪烁，而鄂东地区自然人文兼容。壮美的长江三峡，迷人的三国胜迹，灿烂的荆楚文化，宏伟的三峡工程，多彩的民俗风情，新颖的商品工艺，绮丽的神农仙境，神奇的武当圣地，构成了湖北旅游业的八大支撑点。从高品味的旅游资源来看，湖北拥有两个“世界文化遗产”——武当山、钟祥明显陵；拥有纳入联合国“人与生物圈保护区网”的神农架；同时湖北还是长江三峡及三峡大坝工程的所在地，这些都是具有国际知名度和竞争力的旅游资源。从国内知名度来看，湖北有5座国家级历史文化名城；7个国家级风景名胜区；7处国家级自然保护区；20处国家级森林公园；91处全国重点文物保护单位，其中旅游开发价值突出的有50多处，这些旅游资源均具有国际或国内知名度以及一定的竞争力，将给我省旅行社行业提供强有力的支撑
。
（二）客源市场环境
随着中国经济的迅速发展，个人收入不断增加，越来越多的人外出旅游的愿望增强，加之我国黄金周制度的实行，国内旅游者的数量剧增。自从中国加入WTO以来，也使更多的外国人对中国有了更深的认识，同时也激发了他们来华旅游的意愿。
1、入境旅游市场

表2  2008年湖北省入境旅游情况（万人次）
	
	外国旅游者
	香港旅游者
	澳门旅游者
	台湾旅游者

	2008年
	92.66
	13.03
	2.23
	10.83


        资料来源：http://www.hubeitour.gov.cn/lytj/html/63/4914.html
表3  近几年湖北省入境旅游情况（万人次）
	
	入境外国旅游者
	入境港澳台旅游者

	2005年
	62.68
	19.89

	2006年
	85.7
	19.88

	2008年
	92.66
	26.09


资料来源：http://www.hubeitour.gov.cn/lytj/html/63/4914.html
2006年，我省入境旅游人数比2005年增长27.86%，2008年, 我省入境旅游人数比2006年增长12.47%，总的来说，我省的入境旅游虽然发展得很快，但相对于全国来说，就很一般了。随着奥运会、世博会的举办，更多的外国人对中国有了更深的了解，同时也将吸引更多的海外人士来中国旅游，我省旅行社应该抓住这一有利的市场机遇，做好招徕和接待工作。

2、出境旅游市场。随着湖北经济的发展，省内外出旅游的人数也是逐年上升。2008年全省旅行社组织公民自费出境旅游（按首站前往国家统计）14.88万人次，同比增长53.25%。其中出国游4.9万人次，增长53.29%；港澳游9.73万人次,增长51.88%
。出境人次数列在前十位的国家和地区分别是中国香港、泰国、中国澳门、日本、韩国、新加坡、印尼、马来西亚、法国、德国。面对潜力巨大的出境市场，我省旅行社应积极拓展业务，加强管理，争取客源。
3、国内旅游市场。

表4  2008年湖北省国内旅游情况

	
	国内旅游的人数

（万人次）
	国内旅游收入

（亿元）
	过夜旅游人数

（万人次）
	一日游游客

（万人次）

	2008年
	11678.26
	713.43
	8640.18
	3038.08


资料来源：http://www.hubeitour.gov.cn/lytj/html/63/4914.html
我省国内旅游的人数一直呈现上升趋势，这对于省内旅游业的发展非常有利，2008年全省接待国内游客11678.26万人次，同比增长15.23%；其中：过夜旅游者8640.18万人次，增长15.87%；一日游游客3038.08万人次，增长13.47%
。我省旅行社应抓住这一大好形势，提高服务质量，提升品牌形象，加快发展。
（三）潜在的国际竞争环境
湖北省旅行社行业存在广阔的市场空间与良好的发展机遇，同时也有潜在的省内外与国际竞争。由于旅行社的进入门槛比较低、可进入性强，市场需求增长的同时也会吸引潜在竞争的大量涌入，这样将进一步加剧行业竞争。随着中国旅游市场的完全开放，将会有更多国际旅行社以合资、独资的方式进入，将对国内业界产生示范性作用，并从战略上推动旅行社在我国的发展，同时也会吸引更多的外资旅行社进入，加剧目前竞争格局。国际旅行社集团凭借强大的资金、市场、信息、规模优势以及成熟的品牌与运营模式，也势必对我国各类型旅行社构成全面冲击，这将使得湖北省旅行社在国内竞争的同时面临巨大的国际竞争。
二、湖北省旅行社经营管理存在的问题

相对于西方国家来说，中国旅行社行业的发展只有短短几十年，还处于初级阶段。因为政策的不完善、市场的不成熟、管理的不到位，使得我省旅行社的经营管理还存在一系列的问题。
（一）行政管理执法不到位
目前我国旅行社行业行政管理主要有“审批许可制”、“质量保证金制”、“业务年检制”三项制度。这不仅对旅行社经营设立了一定的门槛，而且有效地保障了旅游者和其他相关经营者的合法权益。虽然国家在市场培育与市场规范方面做了很多的工作，但目前旅游市场本身仍然不够规范，我们随处可以看见旅游市场上“不是旅行社的旅行社”和“不像旅行社的旅行社”众多，比如各种“协会”、“中心”、“办事处”、“俱乐部”、“专线游”等都在操作旅游业务，非法无证经营旅行社业务普遍。同时部门承包、门市部挂靠的现象普遍存在，这些都反映了行政管理不但在某些具体内容上，而且在实施上还有待完善。
（二）经营理念缺乏
在企业管理中培养正确的管理理念是最根本的，目前我省绝大多数旅行社没有树立以服务创效益，以服务创品牌的理念。旅行社管理人员缺乏“以顾客为本”的服务文化的建设，正是因为我省很多旅游企业的经营者没有正确的经营理念，他们才会为了眼前的利益，而不惜牺牲旅行社的名誉，甚至做出一些违规的行为，使得旅行社服务质量缺乏长期性和稳定性，服务管理比较落后。再加上他们大多数没有专业的知识，对旅游这个行业的认识不深，也许最初只是为了赢利就进入了这个行业，所以并没有思考经营理念的问题。导致旅行社的从业人员普遍没有形成良好的服务意识，尤其是直接同游客接触的导游员。由于他们服务意识的淡薄，因此很难提供优质的服务。

（三）产品结构单一

市场调研的目的是为了了解消费者的需求,保证设计出的产品能被旅游者认可,具有长久的生命力。目前我省大多数旅行社实力和规模都比较小,致使开发新旅游产品的平均成本比较高,加上价格竞争激烈,所以大多数旅行社不重视市场调研，甚至不进行产品设计，主观判断什么产品旅游者可能会需要,就推出自己认为旅游者需要的线路,希望得到旅游者的认同或通过借鉴其他旅行社,推出已经进入生命周期中成熟阶段的产品以获得短期利润。这是导致产品种类单一的主观原因，其客观原因是由我国旅游业的现实条件决定的：一是我国文化观光资源丰富，开发比较容易，同时缺乏开发度假及其它特种旅游所需要的大量资金；二是团体包价旅游计价、结算手续比较简单，易于操作，比较适应我国旅游业经营管理水平较低以及旅游设施不足的现状；三是受设备条件和服务水平的限制，经营豪华旅游困难较多。种种原因导致我省大多数旅游产品为观光产品，度假产品与商务产品等没有得到充分开发。
（四）服务质量差

质量管理指以提高服务质量为目标，建立健全质量监督管理体系，建立内部服务质量监督管理制度，设立专门质监机构或由专人负责质监工作，加强业务监控、回访游客及受理投诉
。质量管理是企业管理的核心，关系着企业的生死存亡。随着外资旅行社进入中国旅游市场，旅行社业的服务质量标准必须与国际旅行社业接轨，我省旅行社业也将面临更加激烈的竞争，竞争的焦点会更加集中在服务质量上。旅行社向顾客提供的产品是服务，提供优质的服务，是旅行社竞争实力的核心内容，也是旅行社生存与发展的根本之道。自1999年实行黄金周以来，旅行社接待的游客量每年都在下滑，主要原因是旅行社服务质量的下降，质量低下势必造成或强化了公众对旅行社的不良印象，在一定程度上也阻碍了旅游者参团的欲望，使客源减少。同时服务质量监督管理制度也仅仅停留在形式上，如旅行社为了加强回访，要求游客填写意见书，反馈在旅途中服务不周的环节，但绝大多数导游员往往会把意见书发给关系好的或他觉得不会写太多“不好”信息的游客填写，久而久之，这种意见书就变成了一种形式，而没有起到实质作用。

（五）财务管理混乱

资金是任何企业生命的源泉，同样也是旅行社的经营之本，只有充足的资金才能保证旅行社经营活动的正常进行。相对于其他类型企业而言，旅行社的财务管理具有时效性、复杂性两大特点。目前，在我省旅行社的财务管理中存在着两大问题：一是资金使用上的“大锅饭”现象，主要表现为资金使用产权不分、责任不明。旅行社的业务涉及旅游者的食、住、行、游、购、娱等多个环节，资金在旅行社流转非常频繁。在开展业务时，旅行社需代垫和拨付大量资金，这样很容易造成旅行社资金短缺，同时也会阻碍旅行社的发展。二是应收款回收时间及金额的不确定所导致的现金流量风险问题。多卖的话怕收不回团费，有限的赊销，虽能减少呆账，可又担心失去市场。在资金使用责任不明的情况下，外联人员往往只强调提高市场占有率，增加客源，而忽视销售所带来的收款风险；只注重个人指标的完成，而不关心账款能否及时收回。目前，由于市场竞争的压力，各个企业的业务销售中赊销的比重逐渐增大，有关调查统计表明：曾有旅游企业应收账款额占全部流动资产的比例高达95%，这种现象严重困扰着许多旅行社的正常经营。

三、湖北省旅行社经营管理的对策

湖北省旅游业面临良好的发展机遇，需求增长迅速、市场发展前景广阔；同时，旅行社行业存在很多问题，面临诸多的挑战。因此，我省旅行社行业应该立足本省，克服发展中存在的问题，培养正确的管理理念，以适应新的发展形势。
（一）培养“以人为本” 的管理理念

人是企业最重要的财富，因此旅行社应该把“以人为本”的管理理念放在旅行社经营管理的首位。一般来说，人的因素对企业越重要，越应当实行人本管理。对作为完全以人——游客为经营对象，主要依靠人——员工的自身工作进行经营管理的旅行社而言，人本管理尤为重要。试问：一个不被尊重的员工，你又怎么能要求他去尊重消费者呢？

“以人为本”的管理思想是在尊重人格独立与个人尊严的前提下，提高广大员工对旅行社的向心力、凝聚力与归属感，依靠人性解放、权力平等、民主管理，从内心深处激发每个员工的内在潜力、主动性和创造性，使他们能真正做到心情舒畅、不遗余力地为不断开拓新的优良业绩而努力。我省旅行社人本管理可以从以下几点出发：第一，改革导游的薪酬制度，健全导游薪酬的激励机制。旅行社可以实行导游底薪等级制，把底薪与等级相挂钩，允许素质高低不同的导游之间存在收入差距，激励导游不断提高自身素质。第二，在充分了解旅行社人力资源情况的前提下，针对每位员工的具体情况结合岗位需求，加以科学配置，使每一位员工都可以在最合适的岗位上发挥出自身最大的工作能力与热情，做到人尽其责，人尽其力。第三，多组织员工进行培训。一方面通过这种培训提高员工的自身素养和工作能力，另一方面通过这种自我充值的行动激发员工的自信与工作热情，真正实现“以人为本”的企业经营理念。

（二）创新旅行社产品

旅行社产品创新指以旅游市场需求新趋势为导向，正确应用市场细分原则，对旅行社现有的旅游产品进行更新或设计开发新的旅游产品，开拓新的经营领域和经营线路
。从旅游者的角度来看，随着我国客源市场的扩大，旅游者的人数越来越多，他们在年龄、性别、国籍、职业、支付能力及旅游目的等方面差别很大，这就决定了人们的旅游需求具有多样性特点。从旅行社的角度来看，长期形成的团体、全包价、标准等，文化观光旅游一统天下的局面，造成各旅行社挤在团体业务的独木桥上大打价格战，所获利润越来越少。为了改变这种现状及满足旅游者的各种旅游需求，旅行社应提供多种多样的产品。我省旅行社在开发新产品时需坚持以下三项基本原则：一是独特性原则，使产品具有“新”和“奇”的特点，能够在市场上对旅游者产生强烈的吸引力。二是市场导向原则，始终坚持以旅游者需要为出发点，着眼于市场的潜在需要。如果产品只是独特而不被旅游者接受，那只能称为是奇特的产品，而没有太多价值。三是针对性原则，就是根据某类旅游者的需求提供针对性的服务和产品。

（三）改革现有的经营模式

为了更好地满足市场多样化的需求，达到资源的合理利用，我省旅行社行业应该根据旅行社的规模大小找到它合适的市场定位，使大型旅行社集团化、中型旅行社专业化、小型旅行社网络化。
1、大型旅行社集团化。规模较大的旅行社可以通过合并、兼并或其他的方式重新组合，形成一定数量人、财、物一体化的旅行社集团。从宏观上讲，一定数量的大型旅行社集团可以稳定旅游市场，维持旅行社市场的秩序，同时可以把全部资源集中于相互联系的旅游业务中，提高自身和总体的服务质量；从微观上讲，旅行社集团有利于发挥在采购、预定、营销、人才、资金等方面的优势，实现规模经济。

2、中型旅行社专业化。中等规模的旅行社因其规模较小不能形成规模经济，而难以直接与旅行社集团相竞争。为了避开其在经营标准化产品方面的劣势，中型旅行社可以针对某些产品进行深度开发，形成特色产品或特色服务，实现专业化经营，从而最大限度地满足特定细分市场中旅游者的需求。分布在不同地区的专业旅行社还可以采取连锁经营的方式，获得旅行社集团拥有的在产品开发、采购、促销等方面的优势。

3、小型旅行社网络化。在大型旅行社产品标准化和中型旅行社产品专业化的情况下，小型旅行社可以放弃旅游产品的开发，专门从事旅游产品的代理销售。即通过代理对众多小旅行社进行调整，在全国范围内实现网络化，成为旅行社业面向旅游者的窗口，便于消费者的选择和购买。代理社可以根据自身和市场情况选择销售一个或多个旅行社集团、专业旅行社的多种产品，形成一种超级市场式的销售方式。小型旅行社的网络化不仅可以在竞争中找到生存的空间，摆脱以往因为开发产品成本高而举步维艰的局面，同时也可以为大中型旅行社的销售减轻负担。
（四）建立健全的服务质量管理体系

旅游产品的综合性决定了旅行社服务质量由不同内容的服务过程组成，相关旅游服务供应商的任何一个环节出现问题，都会影响旅行社服务质量，导致顾客对整个服务质量全盘否定，即100-1=0。因此，我省应建立健全服务质量管理体系。通过旅行社的质量检查工作评定服务质量、提高服务质量。在旅游过程中，服务质量的管理分为三个阶段：服务前期质量管理、服务阶段质量管理和服务后期质量管理。服务前期要充分了解顾客的需求，向顾客提供真实的旅游信息，帮助顾客形成合理的出游期望。服务开始后要很好地执行预定计划，尊重顾客，增强顾客在旅游活动过程中的自愿合作程度。服务过程结束后要及时收集客人的反馈信息，以便总结经验和教训，进一步提高今后的服务质量。
除了以上各个阶段的服务质量管理，旅行社在日常经营中还可以从以下两点健全质量管理体系：一是建立导游信誉档案，将导游的基本情况及每年的考核情况归档，对业务人员的服务质量进行严格的监督管理，建立内部导游质量管理，如奖惩、考核、定级、晋升制度以及合理的佣金管理制度。二是建立有效的服务质量信息系统，了解顾客的需求，减少顾客感觉中的风险。建立并保存客户档案，自觉接受顾客的监督，同时还要加强同老顾客的沟通和联系。                                                       
————————
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Management Situation and Its Countermeasures of 
Travel Agencies in Hubei Province
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Abstract: Travel agency is the main link between the tourists market and the travel destinations, whose management has a great impact on China’s tourism industry. This study investigates the composition and the market environment of travel agencies in Hubei Province and finds some management problems such as lack of management concept, poor service quality and so on. Therefore, this study puts forward some countermeasures, such as developing proper management concept, improving service quality and building a sound management system of tourism industry.
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