




一、  企业形象的含义

1、在《辞海》中,“形象”一词有两层含义,一是指“形
状相貌”,二是指“文学艺术区别于科学的一种反映现
实的特殊手段”。

2、企业形象是由营销及广告专业人员所创造出来的概念,
是指企业内在素质和外在表现的综合作用与反映。

     它包括三个方面：

     一是指具体与抽象的统一；

     二是主观与客观的统―；

     三是内在素质与外在表现的统一。

单元一 旅游企业形象概述



二、 企业形象的内涵

1. 企业形象的特征与功能

(1) 企业形象的特征

一般而言,企业形象具有以下三大特征。

第一,企业形象是一种综合认识的结果。

第二,公众是企业形象的感受者。

第三,企业形象具有“附加值”。



   企业形象“附加值”—被消费者欣赏的东西和产品的基本功

能之外的东西。

           消费行为学把产品分为低重视度产品和高重视度产品,那些低重视度

产品的附加值可能是它的功能性优点,而高重视度产品的附加值则是这个

产品或生产这个产品的公司的形象所赋予的产品功能以外的东西。

               比如顾客入住香格里拉酒店,就意味着这位顾客开始接受香格里拉酒

店提供的产品,产品的基本功能就是住宿以及餐饮,这也是顾客来到酒店最

基本的需要,同时,顾客也得到了由香格里拉酒店形象所带来的附加值。香

格里拉酒店有着高档、豪华的形象,入住这家酒店意味着这位顾客是一个

有身份、有地位、受人尊敬的人,这就是酒店形象的附加值。企业形象的

附加值效应对于消费者选择旅游企业起着重要的影响作用。



             不同种类的产品,有不同类型的附加值。

       有的来源于经验的附加值,顾客经过重复的试用,产生了对品牌的信任;

      有的来源于参照群体影响的附加值,常见的是广告针对目标顾客,把公

司的产品形象与这些目标顾客渴望的一种生活方式相互联系;

     有的来源于公司或产品的有用信念附加值,形象是有用的信念,影响消费

者对该产品实际作用的评价,人们在一定场合穿某种衣服感到合适,就是

一个品牌或公司的形象赋予消费者合适的附加值;

    有的来源于包装形象附加值,消费者通过商品的外包装、外观设计,形成

对这一产品或公司的印象。



  (2) 企业形象的功能

第一,联结生产要素,形成现实的生产力,推动价值的增值和积累。

第二,联结流通要素,促进商品流通和货币流通,实现剩余价值和分配价值。

第三,促进优化企业资源配置。

第四,约束企业行为,激励提高产品和服务质量。



2. 企业形象的内涵

     一个企业的形象系统由三大部分组成:理念识别(Mind Identity, MI)、行为识

别(Behavior Identity, BI)和视觉识别(Visual Identity, VI)。这三者结合起来,

就是我们经常所说的CIS(Corporate Identity System),即企业识别系统。

    理念识别、行为识别和视觉识别是企业识别系统的三个不同部分,这三者相互

作用、相互影响。理念识别是行为识别和视觉识别的基础,行为识别、视觉

识别分别是理念识别的动态和静态的外在体现。



                            

(1) 理念识别系统

    旅游企业理念识别系统是旅游企业形象系统的支柱,由企业使命、经营观

念、行为规程、活动领域四部分组成。

   企业使命是指旅游企业开展经营活动所依据的社会使命,它是旅游企业经

营理念最基本的出发点。（市场利益、顾客需求和社会责任等）

  经营观念是指旅游企业开展经营活动所依据的思想观念，反映企业决策层

的价值观和思想水平,具体表现在最高层领导的经营方针和指导思想。企

业经营观念的内容包括企业精神、职业道德、质量意识、服务意识、企

业凝聚力等。



    行为规程是指旅游企业在经营观念指导下对员工言行的具体规定,如员工

手册、岗位责任说明书、岗位操作规程、劳动纪律等。

      活动领域是指旅游企业开展接待服务活动的设施水平与服务标准范围。

（主营业务：酒店、旅行社、景区）

       企业使命、经营观念和行为规程属于旅游企业理念的理论抽象,而活动领

域则为旅游企业理念提供了具体的表现场所。旅游企业必须以活动领域

为基础,在旅游企业活动领域打上企业使命、经营观念和行为规范准则的

“烙印”,只有这样,旅游企业的理念识别系统才能真正发挥作用。



(2) 行为识别系统

     行为识别系统是指旅游企业在明确企业使命、经营观念、行为规程、

活动领域等方面后,通过什么样的方式把信息传递给企业内外部的公众,

逐步在他们心目中树立起企业的良好形象。

      旅游企业的行为识别系统一般由服务行为识别（对内）和社会行为识

别（对外）两部分组成。



(3) 视觉识别系统

    视觉识别系统是指旅游企业通过组织化、系统化的视觉设计,向社会公

众传播旅游企业文化信息。通过视觉识别,社会公众可以一目了然掌握

企业所传播的信息,从而达到识别企业的目的。

    旅游企业的视觉识别系统,一般体现在标志、建筑物、办公用品、员工

制服、车辆、广告、展示等方面。

     旅游企业的标志,主要包括企业的名称、标准字、标准色。即使在不同

的场合,旅游企业标志的各个元素也应统一协调。



•理念识别系统MI
MI是CIS运作的核心和灵魂。它一般包括组织目标、组织精神、
组织文化、企业理念等。
如家的目标：成为大众住宿业的卓越领导者！ 
如家的理念：把我们快乐的微笑、亲切的问候、热情的服务、
真心的关爱献给每一位宾客和同事 
如家酒店服务理念：
CONVIENCE 便捷：便捷的交通，使您入住如家从此差旅无忧。 
WARMTH 温馨：亲切的问候和照顾，让您仿佛置身温馨的家庭氛
围。 COMFORT 舒适：我们在意每一个细节，专业服务为您带来
舒适的住宿感受。 
VALUE 超值：贴心的价格，高品质的服务，选择如家，超值就
是这么简单。 
MISSION 使命：为宾客营造干净温馨的“家” 
　　          为员工提供和谐向上的环境 
　　          为伙伴搭建互利共赢的平台 
　　          为股东创造持续稳定的回报 
　　          为社会承担企业公民的责任 



• 行为识别系统BI
BI是指将企业理念付诸行动的一切行为

方式，以完善企业理念为核心，包括对外
传播和对内渗透两方面。

在对内渗透方面，如家酒店集团内部建
立了一套完整而详细的管理制度，约束并
规范组织和员工的行为。对于服务行业，
产品的提供本身是一项比较难以约束的事
。对此，其管理团队提出了“像制造业一
样生产服务”，主要就是强调服务质量的
标准化。

如家也致力于各种社会公益活动、公共
关系、营销等。比如迎接世博，推出多项
绿色环保活动；赞助东方卫视全程参与“
加油！好男儿！”活动；举办员工运动会
、技能比拼大赛等活动；



视觉识别系统VI
VI是企业理念视觉化、具体化的传达形式，是企业精神与行为的

外在化视觉形象设计，如标志形象、标准字体、标准色彩和中心广
告词等，它使企业理念更加凝练、简洁，使公众一目了然地产生认

同感。
如家的LOGO如图：

红黄蓝三色构成，颜色鲜艳、对比强烈，可识别性高。小
房子样式的设计，HOME INN的标志，“I”做成弯月的样
子，“如家”两字嵌在房门中，整体LOGO巧妙而简洁，
给人温馨的家的感觉。 



  



单元二 旅游企业销售渠道的控制

一、 销售渠道的类型

    根据旅游产品到达最终消费者所经历的环节,旅游企业

销售渠道可分为两种主要类型:直接销售渠道和间接销

售渠道。

    直接销售,就是不经过任何中间环节由旅游企业将产品

与服务直接销售给最终消费者;



三、 企业形象管理的相关理论

     旅游企业形象管理涉及的理论学科,主要有管理学、公共关系学以

及传播学。

1、管理学

2、公共关系学

3、传播学



任务：为旅游企业进行企业形象应用设计

一、 企业形象设计系统

         某些旅游企业有一种观点,认为塑造企业形象犹如给人化妆一

样,无非是将企业包装一下,装潢得漂亮一些,就是标志和色彩的设
计问题,“在外观形象包装上花些钱,看得见,摸得着,能给公众以新
鲜感,其他方面则是可有可无的事情”。这是对旅游企业形象塑造
的一种误解和曲解。

单元二　旅游企业形象设计





     

      旅游企业形象塑造是一个系统工程,是以理念识别系统为基础和

核心、行为识别系统为主导、视觉识别系统为表现的整合工程。

      实践证明,任何表里不一的企业,即使拥有漂亮的外表也难以引起人们的好

感。旅游企业设计视觉识别系统必须注重内容,围绕内容展开一系列有效

的管理活动、社会活动和服务活动,这是视觉设计者无法替代的。同时,旅

游企业视觉识别系统的设计者必须对企业理念以及活动特色有深刻的了

解,如果只凭主观臆想来设计视觉识别系统,无疑是缘木求鱼。

切记！切记！ 切记！



    企业视觉识别是由两个设计系统组成的,一个是基本设计系统,另一个是应

用设计系统。如果用一棵大树做比喻,基本设计系统就是树根,是视觉识别

设计的基本元素,而应用设计系统是树枝,是整个企业形象的传播媒体。

      基本设计系统包括企业名称、标准标志、变形标志、标准字体、印刷字

体、标准色彩、辅助色彩、组合模式、商标品牌、吉祥物等,其中以标准

标志、标准字体、标准色彩为主体,而标准标志又是这三大主体的核心,它

是形成所有视觉要素的主导元素。

       应用设计系统包括办公用品类、旗帜类、指示标志类、服装类、广告宣

传类、资料类、环境与陈设类、运输与工具类、公关礼品类及产品包装

类等。



   
 旅行社塑造企业形象的奇迹

1996年6月1日，天津蓟县“八仙山”旅游风景区正式剪彩对社会开放。开业当天，天津
市政府、国家旅游局、林业部的领导亲临现场，中央和津京地区的三十多家新闻媒体应邀
参加，市、区、县旅游局及天津各风景名胜区、酒店、旅行社等相关联单位的领导等也都
一同汇聚在八仙山的开业现场，仅出席的领导、嘉宾和媒体记者等就有二百多人，可谓是
京、津新闻界、旅游界的一次盛大聚会。
    剪彩的时间订在上午十点钟整，各家媒体一早就都提前到达了现场，蓄势待发，准备在
第一时间找到一些独特的亮点来报道开业仪式的盛大场面。突然，奇迹出现了！天津市黄
土地旅行社由二十七辆大型旅游巴士组成的车队，浩浩荡荡地出现在了领导、嘉宾及众多
新闻媒体面前，其场面和气势之大让所有在场的人都为之一振。车门打开了，一千三百多
名游客兴奋的涌下车，现场顿时成为了一片“黄色”（黄色帽子、黄色旗子）的海洋，新
闻媒体沸腾了！各级领导震惊了！每一个人的心理都与刚才略有颓唐的心境形成了巨大的
变化逆差。纷纷打听是哪家旅行社这么有实力，组来了这么多“天兵救驾”的团队，解救
了当时难堪的局面。而在人海、旗海上都分明清晰地写着“天津市黄土地旅行社”九个大
字。看到后，恰恰使在场的每一个人激动的心情又瞬时间浮现出诧异的表情来！当时在场
的大多数人都是天津市旅游管理部门的领导、都是业界的老总们，几乎还没有人听说过天
津市有这样一家旅行社。所有的人都同时提出了疑问：“他们是谁？”“他们怎么能有这
么大的实力？”“他们是怎么组织到了这么多人？”天津市黄土地旅行社经营史上的第一
个“谜”就这样创造了！ 



当天的“八仙山”开业典礼非常成功，一千三百多名游客共同见证了八仙山景区的
开业，其社会效益和影响得到了各界人士的一致认可和好评。而当天的主角就是在
当时还名不见经传、刚刚成立不足百天的天津市黄土地旅行社。此次活动不但给天
津市八仙山自然保护区开业造声势助了一臂之力，而且也成功地完成了“黄土地”
旅行社在旅游行业内的形象定位。就像王祖淦先生在活动策划之初对员工所讲：
“我们就是要把‘八仙山’的开业，变成‘黄土地’的开业。我们不但不需要花钱，
而且肯定还会赚钱！” 

　　一时间，几乎所有参加活动的新闻媒体、报刊杂志等都争相报道天津市黄土地
旅行社，所有旅游界的业内人士在交口称赞之余也开始认可“黄土地”的实力。所
有参加活动的游客在此后的日子里，也都把黄土地旅行社经常挂在嘴边。时至今日，
已十年过去了，谈起当年的八仙山开业典礼，人们依然还清楚地记得当年由黄土地
旅行社创造的奇迹。“借八仙山开业塑造形象”的项目



    二、 企业形象应用设计

1. 办公用品类

旅游企业的办公用品,主要包括名片、信封、信纸以及发票、介绍信、合同书等。

(1) 名片

    名片通常单面设计,也有双面设计的情况,内容一般为使用者的基本资料,

如姓名、职务、企业或机构的联系方式、名片使用者的联系方式等。

也有的旅游企业会采用一些特殊的设计来吸引接受名片者的注意,如在

名片背后印上一句该旅游企业的服务宗旨或座右铭,景区使用的名片也

常常会印上该景区的代表性景观。



 (2) 信纸

    常见的信纸规格有三种:184mm×260mm、 216mm×279.5mm、

210mm×297mm。一般的信纸用80—100克普通纸即可,特殊用信纸可以

采用特种纸,其色彩、纹理、质地、厚度则根据设计需要来选择。通常

信纸上的设计要素包括该旅游企业的企业标志、中英文名称、标准色、

联系方式、装饰纹样等,这些尽量与名片、信封的设计风格相一致。



(3) 信封

     旅游企业的信封一般分为两种:一是邮寄信封,二是特殊规格信封。邮寄

信封要按照邮政部门的规定尺寸进行设计,一般有三种:小

220mm×110mm,中号230mm×158mm,大号320mm×228mm。



2. 指示标志类

     指示标志是对某一设施、部门位置的确认,或者是对景区、功能区域分

布的提示,在旅游企业中较为常见。

     饭店通用指示标志：厕所 洗手间 咖啡厅------

     旅游景区指示标识：交通标识、景点标识------



 3. 服装类

    旅游业是劳动密集型行业,员工和顾客面对面接触的机会很多,旅游企业

常常会给员工配备统一的服装,尤其是饭店和主题公园景区。

     行政办公人员的服装通常采用流行的西服样式,面料以毛涤为主,色彩以

黑灰、蓝灰等灰色为主,显得端庄、稳重、成熟,而饭店侍应生和景区服

务人员则要考虑穿着者便于工作,耐脏、耐磨,并且突出企业的个性,工

装一般采用卡其布、牛仔布为材料。

     雨披、雨伞等雨具,也可以考虑使用企业的标志色和标志图案。

     



4. 环境陈设类

(1) 饭店的环境陈设

    一是传统风格。建筑物一般不高大,多采用大屋顶、琉璃瓦,多用木

结构的梁架,梁架上一般有雕花,形式上讲究对称。



4. 环境陈设类

(1) 饭店的环境陈设

    二是现代风格。一般多为高层建筑加裙房的布局,髙层建筑作为饭

店的主体部分,裙房则多为公共场所,饭店前面一般都布置雕塑或喷

水池。现代风格建筑采用现代建筑材料,讲究功能和经济。



4. 环境陈设类

(1) 饭店的环境陈设

     三是民族风格。民族风格建筑立足当地居民建筑的特色,采用当地

的石头、竹子、砖头、木材和传统生活用品进行装饰和陈设,追求

一种古朴、清新的乡土风味。



    饭店的内部格局要兼顾顾客需要和提供服务的方便。

    饭店内部场所的中心是有“饭店心脏”之称的大堂,顾客入住首先

要到大堂总台办理登记手续。

     出门在外,顾客不可能带足生活用品,相应的商场要设在大堂周边。

在垂直方向上,大堂要设在首层,餐厅、商场等在1—3层,娱乐部最

好设在地下室或最高层,客房则设在四层以上。

     相关的服务部门如厨房和备餐间、餐厅和厨房等应安排在相邻位

置,以最大限度地减少员工服务操作中行走的距离,提高工作效率。

     



(2) 旅行社的环境陈设

     旅行社的门市部一般占地面积不大,工作人员和顾客接触最多的地方

是柜台,所以首先要考虑柜台的高度与摆设。

    工作人员一般都要对顾客进行讲解介绍,台面高度最好与正常桌面同高,

以腰部以下或与腰部同高的距离为佳,台面尺寸也要长一点,并配上几

张舒适的椅子供顾客使用,以便延长顾客的停留时间。

     同时,务必保持台面的干净、整齐,名片与店卡是台面上必备的东西。

     此外,门市部内可以摆设一些各地的旅游纪念品,服务人员介绍景点时

有图片、影像资料,还有实物,可大大增加吸引力。

   



     

     旅行社环境陈设最关键的部位是橱窗。

     橱窗展示可以有效吸引过往行人的注意,常常张贴线路报价表、景

点风光图片,并通过季节换景、节日庆祝等方式来增强橱窗效果。 

橱窗展示或LED屏展示？

凯撒体验店

                               橱窗展示或LED屏展示？



凯撒体验店 联动效应1+1＞2(图)
　画廊式门店，创新的圆桌交流；极具艺术魅力的大屏幕影像，让人在光
影之中感受艺术震撼；将风景作为最好礼物的礼品卡，为自己或他人平添
人生风景；用耳朵感受听觉的艺术，换种角度感受旅行的美好……

　　走进西四环卓展购物中心五层的凯撒旅游首个体验店，让人眼前一亮。
体验店几乎完全承载了传统旅行社门店的业务范畴：旅游线路陈列，旅游
产品展示，接受旅游产品咨询、预订和收款等。但体验店从选址、店面设
计、客户感受等方面，与门店已有天壤之别。选址的目标锁定商场。“之
所以选在卓展打响第一枪，主要看重其地理位置。”王竹丽说，卓展位于
五棵松地区，主营高端百货，汇聚了国际名品、高端餐饮、影城、精品超
市等多种业态。来这里的是高端消费群体，正好是旅行社锁定的目标客户。

　　接着，体验店的装修装饰“大变身”：白色的沙发和圆桌，可以拉近
工作人员和客户的距离；桌上的香水百合给人感觉既温暖又清新；大型
LED视频墙全天滚动播出旅行目的地影像，吸引游客的旅游欲望；色彩缤
纷的各类旅游宣传品，犹如琳琅满目的货架，唤起人们挑选、阅读的兴趣；
独特的艺术画廊，为体验店赋予了更多的文化内涵。

　　区别于传统门店，体验店还提供旅游的衍生服务，如印有凯撒旅游
LOGO的旅行箱，展示标签上还贴心地标明了哪一款产品适合3-4天的短
途旅游，哪一款适合10天以上的长线旅游。。


