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前言

　　1996年，我转入华东师范大学商学院旅游系工作，经历了前所未有的跨学科角色转换。从原来熟
悉的历史研究领域转而面对陌生的管理学科，一切从头学起。学贵知要，触类旁通。在广泛涉猎钻研
经济学、市场学、管理学等理论资料的同时，我始终密切关注着学科发展的前沿和最新动态，这得益
于我早年攻读研究生时的基本学术训练和选题意识。不久，“服务经济”、“服务营销”、“服务消
费”等概念从纷繁芜杂的信息来源中脱颖而出，占据了我的视野和脑海。当时，有关服务方面的理论
研究在国内并不多见，但我敏锐地察觉到这是一个含量极为丰富的题材，由此纳入我的研究范围。　
　⋯⋯
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内容概要

本书的特点在于综合了服务管理的最新理论和规则，有选择有创造地推演运用至旅游服务领域，并切
实注意与中国旅游企业实际相结合，由此构建、比较完整的旅游服务管理体系。本书的用力或创新之
处是把一般的服务管理原理与旅游学研究方法有机地揉合在一起，创建了一整套旅游服务和调整供给
弹性的规律，揭示了旅游服务质量为作为分析旅游服务的供求关系，探讨了变化管理和调整供给弹性
的规律，揭示了旅游服务质量作为企业核心竞争力的重
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