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内容概要

　　随着我国旅游业的不断发展，旅游市场的竞争日趋激烈，而旅游企业面临的市场环境也日趋复杂
，影响企业经营的不确定因素增加。
在这种新的形势下，为了能够求得生存和发展，就必须借助公共关系的手段，处理好旅游企业与内、
外部公众之间的关系，以达到“内求团结、外求发展”的目的。
公共关系学既是一门科学，同时也是一门艺术，为了帮助旅游企业更好地将公共关系学相关理论知识
运用到企业的经营实践中去，李晓特意编写了这本《21世纪全国高等院校旅游专业现代应用型系列教
材：旅游公共关系学（第2版）》教材。
　　《21世纪全国高等院校旅游专业现代应用型系列教材：旅游公共关系学（第2版）》这本书结合旅
游业的特点，对旅游公共关系的产生、发展及构成要素的主体、客体和媒介进行了探讨，结合旅游企
业的实际，对旅游饭店、旅行社、旅游区和旅游交通的公共关系进行了深入的分析，对目前旅游业比
较关注的旅游公关危机及管理作了系统的介绍，较全面地阐述了与旅游活动的开展密切相关的旅游公
关礼仪、公关专题活动，等等。
本教材特色鲜明，材料充实，针对本科和高职学生的特点在内容上作了区分，便于教师们各取所需，
因材施教，也便于同学们有选择地学习。
每章开头有本章提要，书后附有各章复习思考题以及相关资料。
为了满足读者课外阅读的需要，本书还附有光盘，内容丰富，实用性强，对本学科的一些相关知识和
延伸内容作了详细的介绍。
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章节摘录

版权页：   插图：   三、旅游公众的特征 （一）同质性 旅游公众的同质性是指公众成员遇到了共同的
社会事件或共同的问题，而且该事件或问题同公众成员有着相同或相似的利害关系。
旅游公众不是一盘散沙，而是具有某种内在共同性的群体。
这种共同性主要体现在“利益趋同、需求趋同、目的趋同、问题趋同”等。
比如，近几年来，旅游上市公司越来越多，股东就是组织的重要公众，他们对旅游业组织的经营、管
理情况是十分关注的。
股票的上涨或下跌都会牵动着他们的心。
可以说，他们有着共同的利益追求。
如果组织的内部管理或经营决策出现了重大的失误，那么直接危及的就是股东的根本利益。
 所以，旅游业组织在与公众打交道的过程中首先要找到公众的共同特征，他们有何种共同利益、问题
，以便于理清思路，开展工作。
共同点是旅游公关工作的突破口，抓住了这个共同的特征，许多问题就可以迎刃而解了。
 （二）整体性 公众是一个利益群体，而不是一个孤立的对象，他们共同构成了一定的公众舆论环境
。
旅游业组织在生存、发展的过程中必须要面对一定的社会关系和社会舆论，特别是在当今的信息社会
，公众的利益成为媒体关注的焦点，谁也不能够小视公众舆论的力量。
比如一家旅游企业，既有内部的职工公众、股东公众，又有外部的社会公众；不仅包括市场上的顾客
、销售商，还包括社区、政府、新闻界等有关的团体组织或个人。
对于一个旅游团来讲，众多的游客也是一个整体，他们是为了到旅游目的地参观游览而结合在一起的
。
旅游业组织对其中任何一种公众都不能够疏忽，否则将会导致整个公众环境的恶化。
公众环境恶化必然影响组织的生存和发展。
因此，首先应该将组织面对的公众视作一个完整的环境，要用全面、系统的观点来分析自己面对的公
众。
 （三）相关性 公众总是相对于一定的公共关系行为主体（组织或个人）而存在的。
一群人之所以成为某一旅游业组织的公众，是因为他们面临的共同点与该组织具有一定的相关性、互
动性。
这种相关性是组织与公众形成公众关系的关键。
寻找公众、确定公众很重要的就是寻找和确定这种相关性，并分析清楚，从而确定自己的目标、选择
自己的对策和行动方案。
旅游公众与旅游业组织之间由于某种利益关系而结合在一起，他们与组织之间有着密切的联系。
顾客是来旅游业组织享受服务的，需要与组织的各个部门的服务人员打交道。
同行业的组织间也需要互相配合，共同做好服务工作。
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编辑推荐

《21世纪全国高等院校旅游专业现代应用型系列教材:旅游公共关系学(第2版)》特色鲜明，材料充实，
针对本科和高职学生的特点在内容上作了区分，便于教师们各取所需，因材施教，也便于同学们有选
择地学习。
每章开头有本章提要，书后附有各章复习思考题以及相关资料。
为了满足读者课外阅读的需要，书后还附有光盘，内容丰富，实用性强，对本学科的一些相关知识和
延伸内容作了详细的介绍。
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