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《旅游服务管理》

前言

伴随着服务经济在全球范围内的迅猛发展，服务管理迅速成为管理学界的热点研究领域，并已取得了
很多重要的研究成果。服务管理现已成为众多企业，包括服务性企业和制造业企业的管理重心和重要
的管理理念。作为服务业的重要组成部分，旅游业的发展尤其令人瞩目。服务管理研究的深入为旅游
服务管理提供了坚实的理论基础。服务管理强调以顾客服务为导向，以顾客感知服务质量管理为基础
，以建立在顾客满意基础上的供应商长期发展和增强获利能力为目标。当前，我国旅游业发展迅速且
日趋成熟，同时市场竞争也愈演愈烈。低层次的价格竞争使旅游供应商之间两败俱伤、旅游者权益受
损，而且随着市场的成熟，这种竞争手段越发不奏效，如何进行旅游企业的经营管理，进而使之获得
竞争优势地位，成为现阶段旅游企业关注的重点。旅游服务管理就是从服务管理的视角出发，对旅游
目的地和旅游企业提供的旅游服务及其相关的经营过程进行管理的理念和方法。这种以顾客服务为导
向的管理理念和方法，抓住了市场竞争的本质，有助于增强旅游企业的长期发展能力。作者结合在旅
游管理和服务管理领域的多年研究经验以及旅游业的实际运作情况，编写了《旅游服务管理》一书。
本书着重从微观层面，即旅游服务企业的层面上对旅游服务管理的有关问题进行探讨。
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《旅游服务管理》

内容概要

本书着重从微观层面，即旅游服务企业的层面上对旅游服务管理的有关问题进行探讨。
本书共分为八章。第一章为绪论，是对旅游服务管理研究的背景以及研究内容的概括介绍；第二章阐
释了旅游服务的内涵，对旅游服务内涵的理解是进行旅游服务管理研究的基础；第三章对旅游服务购
买、生产和传递过程中的相关顾客行为进行了分析，为旅游供应商进行以顾客为导向的管理提供了依
据；第四章“旅游服务质量管理”以及第五章“旅游服务的需求与供给管理”，是有关旅游服务的运
营管理部分；第六章探讨了旅游服务的营销管理；第七章涉及旅游服务组织的人力资源与组织管理问
题；最后一章对旅游服务管理中运营、营销和人力资源管理的整合问题进行了分析，可以作为全书的
总结。
本书可作为大学学生的教学用书，也可供读者自学之用。
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《旅游服务管理》

书籍目录

第一章 旅游服务管理概述  第一节 服务经济与服务管理的发展  第二节 旅游业的发展与旅游服务管理
第二章 旅游服务的内涵  第一节 旅游服务的定义  第二节 旅游服务的性质  第三节 旅游服务的分类  第
四节 旅游服务系统第三章 旅游服务中的顾客管理  第一节 旅游服务中的顾客行为分析  第二节 旅游服
务接触管理  第三节 顾客投诉与服务补救管理  第四节 顾客忠诚管理第四章 旅游服务质量管理  第一节 
旅游服务质量的内涵  第二节 旅游服务质量的衡量  第三节 旅游服务质量的改进第五章 旅游服务的需
求与供给管理  第一节 旅游服务需求与供给  第二节 旅游服务的需求与供给管理  第三节 顾客等候和预
订管理  第四节 收益管理  第五节 旅游服务生产率管理第六章 旅游服务的营销策略  第一节 旅游服务营
销组合  第二节 旅游服务营销活动的整合  第三节 旅游服务的关系营销策略第七章 旅游服务组织的人
力资源与组织管理  第一节 旅游服务人员  第二节 旅游服务组织的人力资源管理  第三节 建立顾客导向
的旅游服务组织结构第八章 服务文化建设与旅游服务管理的整合  第一节 创建服务文化  第二节 旅游
服务管理的整合
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《旅游服务管理》

章节摘录

第一节  服务经济与服务管理的发展一、服务经济的发展社会经济与科学技术的迅猛发展正在使我们
的工业经济向服务经济转化。所谓服务经济，是指服务业的产值在国内生产总值（GDP）中的比重超
过60％或者服务业中的就业人数在整个国民经济全部就业人数中的比重超过60 9／5的一种经济态势。
二战结束后，服务业在西方发达国家国民经济中的地位日益重要。以2001年为例，美国、英国、法国
、日本、德国、加拿大等国家无论是服务业产值在GDP中的比重，还是服务业就业人数在全社会就业
总人数中的比重均超过或接近70％，其中部分国家如美国已经接近80％。事实证明，无论按照哪个标
准衡量，发达国家都已进入了服务经济时代。在这些国家中，服务业（第三产业）已经超越农业（第
一产业）、工业和建筑业（第二产业）成为主要的产业部门，成为社会财富的主要创造者。一些发展
中国家的这两个比重也已达到或超过了50％。我国服务业的发展相对处于比较滞后的状态，2004年我
国服务业产值在GDP中的比重为31．9％，服务业中的就业者占全部就业者的30．6％。人们的生活资
料有生存资料、发展资料和享受资料三类。农业和工业主要提供生存资料，而服务业则主要提供发展
资料和享受资料。伴随着整个社会经济的发展，人们的收入和闲暇时间不断增加，从而对自身的生活
质量提出了更高的要求，对发展资料和享受资料的需求也越来越多。
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《旅游服务管理》

精彩短评

1、这本书是我们学校的教科书，一般来说，作为教科书的书籍不会差。
2、书不错，非常好，如果能更快点就更好了
3、弟弟用了不错，学校要求的教材
4、书买好多了，物流真快！
5、自提地点蛮近的。书很好
6、今天终于收到了T_T
7、感觉内容不错啊~
8、内容比较清晰，难度较小，适合做本科及大专类指导教材。
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