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内容概要

全书共九章分为两大部分，第一、二章是导论，分别是现代旅游服务概述、现代旅游服务顾客价值导
向的阐述；第二部分是顾客价值导向的旅游服务实施，从第三章到第九章基本上每一章都对现代旅游
服务的一个方面进行论述，这些方面对现代旅游企业的成功都是至关重要的。
第三章探究现代旅游服务顾客消费行为，第四章分析顾客价值需求，第五章阐述现代旅游服务顾客价
值期望管理，第六章从旅游企业、员工、顾客三方面来研究改善现代旅游服务接触，第七章论述现代
旅游服务挽救的意义，提出查找现代旅游服务失误的方法及现代旅游服务挽救实施的原则与策略，第
八章阐述现代旅游服务品牌管理，第九章分析研究现代旅游服务沟通与创新。
    本书以顾客参与的旅游服务开放系统为研究对象，以顾客需求和顾客价值为贯穿全书的主线，从提
升与创造顾客价值的角度对有关现代旅游服务管理进行了探讨。
    本书既可作为高等学校旅游管理专业有关服务学的教材，也可供旅游企业经营工作人员使用。
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章节摘录

　　第一章 现代旅游服务概述　　人类跨入后工业社会，服务已成为不可或缺的一种形式。
旅游服务作为服务业的种类之一，向社会与公众提供的主要是服务产品，在我国包括饭店、餐馆、旅
游交通、旅行社、旅游景点等部门提供的服务，它主要为出门在外的顾客提供吃、住、行、游、购、
娱等相关的服务。
但是，正如熟悉的东西并不一定是自己理解的东西一样，旅游服务就属于这样一种习以为常但又无法
很好把握的产品。
　　第一节　现代旅游服务性质　　一、现代旅游服务涵义　　马克思在《剩余价值理论》中对服务
的界定是：“服务有一定的使用价值（想象的或现实的）和一定的交换价值，一般说来，服务也不外
是这样一个用语，用以表示劳动所提供的特别使用价值，和每个其他商品都提供自己的特别使用价值
一样，但它成了劳动的特别使用价值的特有名称，因为它不仅在一个物品的形式上，而是在一个活动
形式上提供服务。
”马克思肯定了服务的商品本质，即服务是一种商品。
　　现代营销大师菲利普·科特勒认为：服务是一方能够向另一方提供的基本上是无形的任何活动或
利益，服务并不导致任何所有权的发生。
它的生产可能与某种有形产品密切联系在一起，也可能毫无联系。
　　服务作为一种活动，不仅包括过程，还是某种结果。
例如，饭店设备设施的运行维护，它既包括维护人员检查和维护设备设施的活动和过程，又包括这一
活动和过程的结果——顾客使用正常完好的设备设施。
服务作为一种利益，与实物比较，服务通常被视作是有益的，这是因为服务是为满足人的需要应运而
生的，诸如提供便利、舒适、娱乐、时效、健康等。
旅游服务是能够满足顾客某种需求的特殊商品，是任何可以销售或借助实物销售给顾客的一种利益和
满足感。
对旅游企业而言，现代旅游服务表现为以盈利为目的的活动，即表现为经过设计的服务过程或为顾客
所满意的服务产品。
　　⋯⋯
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