
聊城职业技术学院2013年旅游管理专业调研报告
一、基本情况：

1.调研目的：了解行业发展现状与趋势，行业企业岗位设置及其对人员的要求，找出本专业教学与行业要求的差距，改善教学条件，提高师资水平，合理调整课程体系，优化人才培养方案。
2. 调研对象：中国国旅聊城分公司、天地人旅行社、山东省观光国际旅行社、大明湖风景区、济南唐人国际旅行社、聊之旅旅行社、聊城芳华旅行社、淄博鸿翔旅行社
3. 调研时间：2013年5月9日，调研淄博鸿翔旅行社；2013年5月10日，调研中国国旅聊城分公司、天地人旅行社、聊之旅旅行社；2013年5月11日，调研聊城芳华旅行社；2013年5月13日，调研山东省观光国际旅行社、大明湖风景区、济南唐人国际旅行社；
4.调研方法：座谈、调查问卷、电话、网络。
5.调研参与人员：薛丽华、李雁、付寅琦、王艳。
二、主要内容：
1．典型企业岗位设置情况分析
1）大致介绍此次调研企业的数量、背景以及相关行业的基本情况。
本次调研企业8家：中国国旅聊城分公司、天地人旅行社、山东省观光国际旅行社、大明湖风景区、济南唐人国际旅行社、聊之旅旅行社、聊城芳华旅行社、北京易游天下国际旅行社石景山路门市。
中国国旅聊城分公司包括全国连锁旅行社-旅游百事通和中国青岛国旅分公司两部分，是目前聊城旅游市场中经营范围最广泛，营业面积最大的旅游公司，拥有分工细致的专业操作队伍及多名省级金牌导游员，可自行运作各条国内、国际线路产品，提供多种票务经营，并具备开发新线路与旅游产品的经营能力，现与多个景区管理单位有着长期合作关系。
山东省观光国际旅行社，山东省观光国际旅行社（L-SD-CJ00066）成立于二〇〇一年六月十一日，注册资本金贰佰壹拾万元，是经山东省旅游局批准，山东省工商局注册的省级旅行社。公司设有国内旅游中心、入境旅游中心、票务部、财务部、人力资源部等，主要经营出入境旅游业务、国内旅游业务；会务服务；工艺品、办公用品及旅游产品的销售；文化交流服务。
大明湖风景区属于事业单位，是济南三大名胜之一，是泉城重要风景名胜和开放窗口。它位于市中心偏东北处、旧城区北部。现今湖面四十六公顷（690亩），公园面积八十六公顷（1290亩），湖面约占百分之五十三。

聊城市天地人旅行社有限责任公司是经山东省旅游局批准、聊城市工商局注册登记的正规旅游服务企业，是聊城市旅游中心唯一直属旅行社。
济南唐人国际旅行社有限公司位于中国济南市济安新区1-3-1103室，是一家旅游线路等产品的经销批发的有限责任公司。济南唐人国际旅行社有限公司经营的旅游线路畅销消费者市场、产品在消费者当中享有较高的地位，公司与多家零售商和代理商建立了长期稳定的合作关系。
聊之旅旅行社自2007年6月30日筹备，于2008年9月10日（教师节）成立，作为目前聊城旅游行业规模最大的旅游企业，聊之旅旅行社是聊城职业技术学院官方旅游实践基地。经过几年的快速稳健发展，已成为聊城市集旅游、机票、酒店、租车、会议、导游服务为一体的综合性旅游服务集团公司。
聊城市芳华旅行社有限公司是经山东省旅游局批准，聊城市工商局注册登记的专门从事旅游产业服务的独立法人单位。 公司拥有现代化的办公设施，具有一支高素质、经验丰富的管理人员及专职导游队伍。
2）典型企业岗位设置情况分析

旅游景区一般设有经营、办公室、组织人事处、财务、基建、园容园貌科室，规模较大的旅行社一般包括前台接待、计调、财务、人力资源、票务、国内旅游中心、入境旅游中心、导游部等部门。

规模较大的旅游企业，包括的部门较多，分工较细，为学生就业提供了较多的就业岗位，学生的发展空间较大。
还必须填写下表：

调查企业基本情况（小五、楷体、行距最小值）

	调查企业名称
	企业体制背景（打√）
	调查企业
所属行业
	调查企业
访谈对象
	重点企业基本情况

	
	国有
	民营
	外资
	其它
	
	
	

	大明湖景区
	√
	
	
	
	旅游
	吕杰
	事业单位，员工大约有450人，每年接待游客大约二百万。

	中国国旅聊城分公司
	
	√
	
	
	旅游
	王博
	全国连锁，拥有员工40人左右，重点为旅游营销。

	山东省观光国际旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	赵淑敏
	拥有员工50人左右，专职导游员20人，主要经营地接业务。

	天地人旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	徐海霞
	拥有员工10人左右，主要经营地接和组团业务。


	聊之旅旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	刘宝平
	拥有员工10人左右，主要经营地接和组团业务。

	济南唐人国际旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	焦凯
	拥有员工30人左右，主要经营地接和组团业务。

	聊城芳华旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	李凤霞
	拥有员工10人左右，主要经营地接和组团业务。

	淄博鸿翔旅行社
	
	√
	
	
	旅游
	阚方娟
	拥有员工20人左右，主要经营地接和组团业务。

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	总  计
	
	
	
	
	
	
	


典型企业岗位设置情况一览表（小五、楷体、行距最小值）

	调查企业名称
	岗位名称

	大明湖景区
	景点讲解员
	门票员
	宣传员
	财务员
	园艺师
	
	
	
	
	
	
	……
	……

	中国国旅聊城分公司
	前台接待员
	导游员
	计调员
	营销员
	总经理助理
	总经理
	
	
	
	
	
	……
	

	山东省观光国际旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	部门经理
	总经理
	
	
	
	
	
	……
	

	天地人旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	总经理
	
	
	
	
	
	
	
	

	聊之旅旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	总经理
	
	
	
	
	
	
	
	

	济南唐人国际旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	总经理
	
	
	
	
	
	
	
	

	聊城芳华旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	总经理
	
	
	
	
	
	
	
	

	淄博鸿翔旅行社
	前台接待员
	导游员
	计调员
	外联员
	总经理
	
	
	
	
	
	
	
	


2．典型企业岗位能力要求分析

1）旅游管理专业对应的职业岗位分析。包括该行业一般从事哪些职业岗位，具体该岗位所需要的素质要求、能力要求、知识要求及职业标准，填写下表。

旅游管理专业职业岗位调查结果汇总表

	职业

岗位
	素质

要求
	能力（技能）

要求
	知识

要求
	有否相应的

职业标准

	前台接待员
	工作细致认真，综合能力强
	熟练操作办公系统软件，熟悉旅行社前台接待工作流程；公关能力；交流沟通能力。
	旅游地理知识、旅游线路知识、旅游景点知识。
	无

	导游员
	吃苦耐劳、周到细心、应变能力强
	讲解能力、交流沟通能力、协调能力、娱乐能力
	导游基础知识、旅游法规知识、旅游地理知识、礼仪知识、导游业务知识
	无

	计调员
	做事严谨、客人至上、遵纪守法、团结协作顾全大局
	计算机操作技能、分析问题解决问题的能力、自学能力、交流沟通能力、
	1.熟悉地理知识、市场知识、礼仪服务知识、导游带团知识，法律知识方面，

2.了解旅行社条例、合同法、基本法律与知识、消费者权益保护法
	无

	旅游营销员
	1.工作责任心

2.具备严谨的工作作风和敬业精神。
	1.熟悉旅游景区营销渠道和旅行社运营业务；

2.有较强的市场营销策划能力。

3.具有较强的沟通协调能力和谈判技巧；

4. 有强烈的团队精神，有较强的计划性、执行力和适应力。
5.分析解决问题的能力；

6.自我学习能力。
	1.熟悉旅游礼仪、交流沟通知识；

2.掌握营销知识。
	无

	旅行社经理
	具备亲和力及人格魅力
	1.旅游线路开发及规划能力；

2.具有市场拓展与营销能力；

3.具有人员培训和发展下属的能力。
4.组织协调能力

5.社会交往能力

6.管理能力
7. 决策能力
	1.熟悉法规和财务知识；

2.掌握管理知识；

3.掌握市场开拓和营销知识。
	无


2）旅游管理专业对应的职业资格证书分析
旅游管理专业对学生就业帮助最大的职业资格证书是导游证，所以学生在校期间要取得导游证、小语种证、会计证等。

必须填写下表：

旅游管理专业从业人员基本情况一览表（小五、楷体、行距最小值）
	调查企业名称
	近三年旅游类技术人才来源（人数百分比）
	学历分布状况（百分比）
	工作岗位类型（百分比）
	技能证书类型（百分比）
	职业资格证书类型（百分比）

	
	从学校招收应届生
	从社会

招聘
	自行
培养


	本科

以上
	本科
	专科
	中专及

以下
	前台接待
	导游
	计调
	营销
	以上均能从事
	高级
	中级
	初级
	高级
	中级
	初级

	大明湖景区                       
	 70%      
	20%
	10%
	1%
	19%
	70%
	10%
	10%
	70%
	10%
	10%
	
	
	
	
	5%
	15%
	80%

	中国国旅聊城分公司    
	65%      
	25%
	10%
	0%
	10%
	80%
	10%
	5%
	55%
	10%
	30%
	
	
	
	
	5%
	15%
	80%

	山东省观光国际旅行社
	65%      
	25%
	10%
	0%
	10%
	80%
	10%
	5%
	65%
	10%
	20%
	
	
	
	
	5%
	20%
	75%

	天地人旅行社
	65%      
	25%
	10%
	0%
	5%
	85%
	10%
	5%
	75%
	10%
	10%
	
	
	
	
	0%
	10%
	90%

	聊之旅旅行社
	55%      
	35%
	10%
	0%
	5%
	85%
	10%
	5%
	75%
	10%
	10%
	
	
	
	
	0%
	10%
	90%

	济南唐人国际旅行社
	75%      
	15%
	10%
	0%
	5%
	85%
	10%
	5%
	75%
	10%
	10%
	
	
	
	
	0%
	10%
	90%

	聊城芳华旅行社
	85%      
	5%
	10%
	0%
	5%
	85%
	10%
	5%
	85%
	5%
	5%
	
	
	
	
	0%
	5%
	95%

	淄博鸿翔旅行社
	75%      
	15%
	10%
	0%
	5%
	85%
	10%
	5%
	75%
	10%
	10%
	
	
	
	
	0%
	5%
	95%

	平均水平
	69%
	21%
	10%
	0%
	8%
	82%
	10%
	6%
	72%
	9%
	13%
	69%
	21%
	10%
	0%
	8%
	82%
	10%


3) 行业企业在高职层次专业人才使用中发现的问题和不足以及有关建议
行业企业在高职层次专业人才使用中发现的问题和不足：知识技能方面是宽基础，但是精的方面不够；不能很快上手，要经过较长时间的再培训；应变能力不够。
针对学生的问题，行业企业都建议突出实践环节，为学生创建一个良好的实践环境至关重要。
4)行业企业专家对高职层次专业人才的知识、能力、素质和职业资格证书要求以及对课程开设的建议
行业企业专家要求高职层次突出人才旅游交通知识、政策法规知识；职场应变能力、耐心细心、吃苦耐劳、良好的心理素质等素质；交际、旅游知识普及、带团技巧课程等实用课程。职业证书除了导游证，小语种证、会计证等也很重要。
5) 毕业学生对专业知识、专业技能、素质培养以及岗位从业素质要求的认识与建议
专业知识突出交流沟通、面宽；专业技能突出应变能力；素质突出心理承受能力。
三、调研结论：
1．旅游管理专业培养目标：本专业培养拥护党的基本路线，德、智、体、美全面发展，具有旅游专业知识，应用所学知识从事导游、计调、营销、接待、景区讲解、旅行社和景区管理等工作，能够适应社会发展需要、社会满意的高端技能型专门人才。
专业方向：分为旅行社方向和旅游景区方向。
2．旅游管理专业职业面向：导游、计调、营销、接待、景区讲解、旅行社和景区管理。
培养规格：
（1）通用证书

	序号
	证书名称
	颁证单位
	等级
	注

	1
	CCT全国高等学校计算机考试证书
	山东省教育厅
	无
	

	2
	山东省高职高专英语应用能力考试证书
	山东省教育厅
	无
	

	3
	普通话水平测试等级证书
	山东省语言文字
工作委员会
	二级乙等以上等级证书
	


（2）职业资格证书

	序号
	职业资格名称
	颁证单位
	等级
	注

	1
	导游证
	国家旅游局
	初级
	 

	2
	旅行社部门经理证
	国家旅游局
	 
	 


（3）知识、能力、素质要求
①知识要求

A熟悉基本的政治、法律、文学、艺术等人文社科方面的知识； 
B掌握一定的英语基础知识和计算机方面的知识；
C掌握旅游学概论、旅游心理学、旅游美学、中国历史文化等专业基础知识 ；
D熟练掌握导游、计调、前台接待、营销、景点讲解和管理等专业技术理论知识。 
②能力要求

A具有一定的英语或者小语种听说能力；
B具有运用计算机技能熟练进行文案办公的能力；
C具有运用专业基础知识，分析和解决实际问题的能力；
D具有熟练进行导游、前台接待、旅游营销、、景点讲解、计调实践操作能力。
③素质要求
A在思想政治方面，具有良好的思想品德和社会公德

B在科学文化方面，具有基本的人文社科方面的知识和修养

C在职业道德方面，具有严谨的工作态度，爱岗敬业

D在身体和心理素质方面，具有健康的心理和坚强的意志
3．旅游管理专业开设课程情况建议：特别加强旅游营销课程，加强旅游基础知识，如什么是旅游产品？旅游营销的渠道有哪些？特别加强实训课程。
4．旅游管理专业人才培养必需具备熟悉行业发展趋势、熟悉岗位流程和工作内容的师资；需要校内经营性实训基地和校外真实实训场地。
对策：（1）专任教师挂职锻炼。专任教师轮流去企业挂职锻炼，每次至少半年的时间，且学校应为教师挂职期间算工作量，以免晋升职称受损。
（2）实训建设。一方面，开辟校内景点；第二，引进企业项目，作为实训课程；第三，综合实训项目设计。
5．旅游管理专业职业岗位能力定位（一个职业名称对应一个表）
旅游管理专业职业岗位能力定位（小五、楷体、行距最小值）
	职业名称
	导游员

	职业等级
	无

	工作要求

	工作过程
	工作内容
	能力、技能要求
	相关知识

	领取带团计划(仔细阅读计划并掌握团队运行的所有情况）-接团-车上工作-酒店服务-景区服务-购物服务-回程-事后工作
	行程讲解、协调、娱乐游客、行程服务
	沟通协调能力、服务能力、行程解说能力、娱乐能力
	导游业务知识、急救常识、旅游法规知识、旅游地理知识、才艺


	职业名称
	景点讲解员

	职业等级
	无

	工作要求

	工作过程
	工作内容
	能力、技能要求
	相关知识

	接团-讲解-送团
	景点讲解
	景点讲解能力、沟通协调能力
	导游基础知识、导游业务知识、急救常识


	职业名称
	计调

	职业等级
	无

	工作要求

	工作过程
	工作内容
	能力、技能要求
	相关知识

	报价-计划登录-编制团队动态表-计划发送-计划确认-编制概算-下达计划-编制结算-报账-登帐-归档
	旅游产品设计、报价、采购
	旅游线路设计能力、旅游产品开发能力、核算价格的能力、采购能力
	旅游产品开发、旅游景点、旅游线路设计


	职业名称
	前台接待

	职业等级
	无

	工作要求

	工作过程
	工作内容
	能力、技能要求
	相关知识

	接待客人-解答客人问题-接洽相关部门-欢送
	接待客人、解答客人问题
	旅游景点和旅游线路解说能力、交流沟通能力、接人待物能力
	旅游景点、旅游线路、礼仪礼貌、交流沟通


	职业名称
	旅游营销

	职业等级
	无

	工作要求

	工作过程
	工作内容
	能力、技能要求
	相关知识

	熟悉旅游产品-细分旅游市场-选择营销方式-产品营销-信息回馈
	分析旅游产品特色、分析旅游市场、旅游产品营销
	分析问题的能力、交流沟通能力
	旅游线路、礼仪礼貌、交流沟通


6. 对本专业建设和发展的建议和措施
通过企业、行业专家和毕业生调研，根据当前本专业存在的专任教师实践能力较差、实训课程缺乏系统性和实效性等问题，对本专业建设和发展的建议如下：
（1）专任教师挂职锻炼。专任教师轮流去企业挂职锻炼，每次至少半年的时间，且学校应为教师挂职期间算工作量，以免教师晋升职称受损。

（2）实训建设。
一方面，开辟校内景点，如校史展、校园可以作为景点，组织学生撰写导游词，设计旅游线路，为校外专家、高考参观学生、新生家长进行讲解，锻炼学生的景点讲解能力。

第二，开辟校外实训景点。对于导游证考试的景点，应带领学生实地参观、实地学习、分小组实地讲解。
第三，引进企业项目，做为校中厂，进行实战操作。
第四，综合实训项目设计。专任教师根据游客情况，设计几条山东旅游线路，进行实地查考、熟悉；然后组织学生进行营销、组团、带团。通过综合项目，同学们体验了整个旅游过程，对旅游工作流程和内容有了感性认知，可以激发学生学习积极性，还可以带动课程建设，进而形成长效机制，形成旅游的特色教学模式。







