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前言

　　“21世纪旅游专业系列规划教材”正在暨南大学管理学院旅游管理系广大教师的共同努力下逐步
推出。
这是作为国家特色专业、广东省名牌专业以及省级重点学科建设的重要成果之一，也是暨南大学旅游
管理专业开办二十多年来，由本科、硕士到博士点发展历程及专业积淀的展示。
　　旅游活动是当今世界参与人数最多、规模最大的社会活动之一，旅游业也是世界最大的产业之一
。
自20世纪70年代末以来，中国旅游业快速增长，在20多年的时间里，我国实现了从旅游资源大国向世
界旅游大国的历史性跨越，今后还将由世界旅游大国向世界旅游强国迈进。
在旅游业快速增长的同时，我国旅游教育和旅游科研蓬勃开展。
截至2007年年底，全国共有高、中等旅游院校1641所，其中高等院校770所。
在校生达70多万人，其中旅游高等院校近40万人。
中国旅游教育方兴未艾，为旅游业输送着大批专业人才。
　　旅游教育的发展壮大需要教材建设的支持。
我国旅游教育界在过去的20年间出版了多套专业教材，为旅游学科发展奠定了基础，为旅游教育作出
了贡献。
但随着旅游业的快速发展，旅游科研不断有新的突破，旅游教材必须吸收、反映这些成果，把最新的
知识奉献给读者。
面对旅游学科日新月异的大好局面，特别是最近几年形势的重大变化，我们处在高校旅游专业教学与
科研第一线的教师既感到兴奋，同时也有要不断更新教学内容，补充新知识的压力。
鉴于教材建设紧跟形势发展，反映旅游最新实践动态和最新研究成果的需要，我们组织了一批长期从
事旅游专业相关课程教学和科研的教师编写了这套“21世纪旅游专业系列规划教材”。
　　这套教材选题广泛，涵盖了旅游管理专业的各门课程，并且紧密结合国际、国内旅游活动、旅游
业和旅游科研发展的实际，从较高的理论起点阐述了现代旅游管理和经营的一般规律，总结学科、行
业、产业的经验教训，以最新的实际材料和旅游研究成果展现旅游学科体系的理论知识和实践技巧。
在编写风格上，我们参阅和借鉴了国内外旅游学科及其他学科教材的经验，力图使本套教材呈现出理
论全面、知识丰富、结构合理、形式活泼、内容科学及文字生动的特色。
这套教材既可供高校旅游管理专业教学使用，亦可作为高等职业教育、自学考试以及旅游行业中、高
级管理人员的培训教材。
　　旅游学是一门发展中的学科，丰富的理论内涵和综合的知识结构，飞速发展的社会实践，均需要
进行不断深入研究和精心归纳。
我们希望通过这套教材的出版，能与同仁共同推进与提高旅游教材的编写水平，为中国旅游教育贡献
绵薄之力。
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内容概要

　　《服务质量管理》选题广泛，涵盖了旅游管理专业的各门课程，并且紧密结合国际、国内旅游活
动、旅游业和旅游科研发展的实际，从较高的理论起点阐述了现代旅游管理和经营的一般规律，总结
学科、行业、产业的经验教训，以最新的实际材料和旅游研究成果展现旅游学科体系的理论知识和实
践技巧。
在编写风格上，我们参阅和借鉴了国内外旅游学科及其他学科教材的经验，力图使本套教材呈现出理
论全面、知识丰富、结构合理、形式活泼、内容科学及文字生动的特色。
这套教材既可供高校旅游管理专业教学使用，亦可作为高等职业教育、自学考试以及旅游行业中、高
级管理人员的培训教材。
　　旅游学是一门发展中的学科，丰富的理论内涵和综合的知识结构，飞速发展的社会实践，均需要
进行不断深入研究和精心归纳。
我们希望通过这套教材的出版，能与同仁共同推进与提高旅游教材的编写水平，为中国旅游教育贡献
绵薄之力。
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章节摘录

　　（1）顾客必须到现场接受服务。
　　在制造业中，产品的生产过程和使用过程是分离的，顾客看不到产品生产的进行过程。
而服务生产过程恰好相反，顾客会观察甚至参与生产过程，顾客与员工的接触成为服务产品的一部分
。
因此在大多数情况下（服务人员亲自上门提供服务除外），顾客要亲自到服务场所接受服务。
　　（2）顾客参与服务，配合服务人员完成服务过程。
　　由于服务是一个过程或一系列的活动，故而在此过程中消费者与生产者必须直接发生联系，消费
者不参与服务生产过程，即不能享受服务。
这一特征要求服务消费者必须以积极的、合作的态度参与服务生产过程。
如生病时去看病，病人需要主动地诉说病情，医生才能作出诊断并对症下药，同时，病人要按医生的
嘱咐治疗，如不配合将会影响到服务的效果；旅游时，游客需参与整个旅游过程，去感受大自然的美
好和鬼斧神工；享用自助餐和通过ATM取款，都需要消费者的自助行为才能完成。
可见，顾客不是被动的服务接受者，而是主动参与服务过程的合作者。
　　（3）顾客要遵守企业的一些规章制度。
　　在服务过程中，不但顾客与企业的员工或机器设备会发生接触，而且不同顾客之间也会有所接触
，相互影响。
如在火车同一节车厢内的旅客的行为可能会影响彼此的旅程体验，一个吵闹的小孩可能会影响该车厢
内的所有游客，造成一定的负面影响。
因此，顾客在服务过程中要扮演好自身的角色，如在等候接受服务时需主动排队，不能插队；在景区
旅游时，不应破坏旅游景点的服务设施。
只有这样才能做到不影响其他顾客的服务消费体验，保证服务过程高质量地完成。
第三节服务的特征给企业带来的挑战及其应对策略　　一、服务的无形性给企业带来的挑战及其应对
策略　　（一）无形性给企业带来的挑战　　1.销售人员不容易向顾客展示、说明或宣传服务企业要
使潜在的购买者相信企业能满足他们的需要和愿望，首先要使他们形成对产品和服务的合理期望。
对于有形产品，销售者可以在广告、公关、人员推销等市场沟通活动中，利用产品的图片、实物和样
品等向顾客营销本企业的产品。
但是，服务是无形的，服务销售人员很难在市场沟通活动中展示、说明或宣传本企业的服务，而只能
用抽象的语言进行描述，如开放、舒适、浪漫等。
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