
旅行社管理 

旅游企业文化建设 

主讲：曾艳 



1旅行社企业文化概念 
 
2旅行社企业文化的内容 
 
3旅行社的企业文化管理 
 
 

旅游企业文化建设 



1旅行社企业文化概念 

        旅行社企业文化是指旅行社在长期的实践活动中所形成的，并且为旅行社成员

普遍认可和遵循的，具有本社特色的价值观念、团体意识、行为准则和道德规范等要

素的总和。每个旅行社应根据各自的具体情况，因地制宜地塑造适合自己需要的、具

有自己特色的企业文化。 

1．感知性 

    旅行社企业文化是一种看不见、摸不着的资源，它所包含的价值观念、道德标准、

思维模式等，作为一种文化心态和氛围弥散于旅行社员工之中，它是一种无形的文化。

但是作为反映和表现旅行社企业文化的外部标志却不难识别，如旅行社的社徽、社旗、

社服等，它们作为企业文化的载体，实实在在地以物质的形态展现在人们面前。 

旅行社企业文化的特征主要表现在以下几个方面： 
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2．约束性 

    价值观念与行为规范是旅行社企业文化的深层内涵，它们规定了旅行社

员工在旅行社活动中应当遵循的价值取向和行为准则。这种价值观念和行为

规范将借助旅行社内部企业文化的熏陶，约束员工的行为，使员工感到如果

违背这种规范，就会内疚、不安或自责，从而自动地修正自己的行为，这将

会对员工产生最持久和最深刻的影响。 

3．延续性 

    旅行社企业文化的形成和塑造不是一朝一夕能完成的，必须经过长期的

精心培育和不断的实践、充实、提高和升华，它是对传统的价值观念、行为

规范的继承和发展。同时，它又存在于社会物质文化生活环境之中，要适应

时代的要求，反映时代的风貌，与时代的发展保持同步。 
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1．企业宗旨 

        企业宗旨是指旅行社存在的价值及其作为经济单位对社会的

承诺。对内，旅行社要保证自身的生存和发展，使员工得到基本

的生活保障并不断改善他们的生活福利待遇，帮助员工实现人生

价值；对外，旅行社要为旅游者设计合理的旅游线路，提供优质

的服务，满足旅游者的需求，从而为社会的物质文明和精神文明

进步做出贡献。 

2．企业目标 

        企业目标是旅行社全体员工的共同追求，也是他们共同

价值观的集中体现。有了明确的目标，就可以充分调动旅行

社员工的积极性，增强他们的主动性和创造性，使广大员工

将自己的岗位工作与实现旅行社的奋斗目标联系起来，把旅

行社的经营发展转化为每位员工的具体责任。 



3．企业的价值观 4．企业道德 

        旅行社的企业价

值观是旅行社全体员工

共同信奉的价值标准和

基本信念，它是旅行社

企业文化的核心，决定

着企业的宗旨，规范着

企业的信念，为旅行社

的生存与发展提供了基

本方向和行动指南。 

        企业道德是指旅

行社调整人与人、单位

与单位、个人与集体、

个人与社会、旅行社与

社会之间关系的行为准

则和行为规范。企业道

德虽不具有像法律那样

的强制性，但它有积极

向上的示范效应和感染

力。 

5．企业精神 

        企业精神是一种人格化的企业员

工群体的心理状态的外化，是现代意识

与企业个性结合的一种群体意识。它反

映着企业员工群体对一系列问题的认识、

观念以及所采取的态度，包括旅行社员

工所共有的经营信条、价值观念、行为

准则、责任感、荣誉感等。企业精神是

旅行社对现有的观念意识、传统习惯、

行为方式中的积极因素进行总结、提炼

及提倡的结果，是全体员工有意识地实

践所体现出来的。 
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 6．企业制度 

 7．企业环境 

    企业环境是旅行社企业文化的外在表征，包括生活环境、工作环境、社会地位、

福利、娱乐等。因此，旅行社应努力创造条件，改善员工的工作和生活环境，创造民主、

和谐的氛围，提供良好的交通工具、办公设备，改进上下班的交通条件，提高各种福利

待遇，关心员工生活，帮助解决子女入托、入学等实际问题，激发员工对企业的忠诚和

工作热情。 

    企业制度是旅行社的行为规范，是完成旅行社各项任务的重要手段和保证。它不

仅包括硬性的管理制度，还包括员工在实际工作岗位上所形成的软性的行为模式，企业

制度要有合理性，更要有公正性。制度的合理性可以根据需要不断改进，但制度执行的

公正性一定要自始至终坚持下去。 
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8．企业形象 

        企业形象是指社会公众和旅行社成员对旅行社各种活动成果的总体印象和总体评

价。它反映的是社会公众对旅行社的承认程度，体现了旅行社的声誉和知名度。旅行社

必须十分注重自身的行为，注重整体形象、员工形象和社会形象。 

（1）整体形象 

        整体形象是指旅行社及其行为在人们心目中留下的印象和获得的评价。旅行社必

须以“游客至上、质量第一”的意识和行为，开展优秀的企业文化活动，营造健康向

上的文化氛围，全方位地塑造企业形象。 
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8．企业形象 

（3）社会形象 

        社会形象是旅行社对公众负责和对社会贡献的表现，良好的社会形象能提高企业

的信誉和知名度，加强公众对旅行社的认同感。旅行社要树立良好的社会形象，一方

面有赖于与社会广泛的交往和沟通，实事求是地宣传自己的社会形象；另一方面，旅

行社可以在力所能及的情况下积极参与社会公益活动，如支持教育科研文体事业、主

动支援受灾地区、开展社区文明共建活动等。 
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（2）员工形象 

        旅行社的员工形象是旅行社整体形象的一个缩影，代表着一个企业。因此，导游

人员、操作人员，甚至是后勤人员所表现的谈吐、举止、礼节、礼貌都极大地影响着

旅行社的形象。 
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      企业文化的管理是一个逐步推进的过程，要通过具体的企业文化建设行动，提炼旅

行社的核心价值观，最终实现员工认同和市场认同。旅行社企业文化管理的重点是转变

旅行社管理者的管理理念，增强员工的服务意识。旅行社企业文化的管理主要包括以下

两个方面： 

1．物质文化建设 

       物质文化建设是精神文明建设的物质载体，如果离开了物质文化，精神文化的建

设就会成为空中楼阁。旅行社应努力做到： 

 ① 美化旅行社周围的办公环境； 

② 改善旅行社的办公条件； 

③ 解决员工的后顾之忧； 

④ 提高员工的福利待遇； 

⑤ 整顿旅行社的社容、社貌； 

 

⑥ 注重员工的仪容仪表、礼节礼貌； 

⑦ 发行有关报纸和宣传品等； 

⑧ 发放旅行社的纪念品； 

⑨ 增加文化体育设施设备，活跃职工文

化生活； 

⑩ 加大智力投资和人才培养。 



      2．制度文化建设 

        旅行社的制度文化制约和规范着物质文化和精神文化的建设，没有严格的规章制

度，旅行社的企业文化建设将无从谈起。旅行社在加强制度文化建设方面，要做到以下

几点： 

        ① 明确旅行社的规章制度和行为

规范；② 明确旅行社的经营观念和经

营方针；③ 掌握旅行社具体工作的任

务要求；④ 在员工取得巨大成就时召

开庆功会；⑤ 正确认识效益观念和时

间观念的关系； 

        ⑥ 形成领导干部的“四必访”制度，

即员工生日、结婚、死亡、生病时，领

导干部要访问员工家庭；⑦ 实行按劳分

配制度；⑧ 健全岗位责任制度；⑨ 严明

奖励惩罚制度；⑩ 建立员工民主评议干

部制度。 

        企业文化是一种现代管理思想指导下形成的管理方式。随着中国社会主义市场经

济体制的逐步确立，企业文化将对旅行社的生存和发展起着越来越关键的作用。具有优

秀企业文化的旅行社，必须不断优化自身的企业文化；而还没有培育出优秀企业文化的

旅行社，就更应该重视建设符合时代精神的企业文化。 
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