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内容概要

　
在21世纪全球经济服务化的趋势下，对于服务管理的研究，尤其是对服务质量的评价与管理成为服务
管理科学中最前沿的研究内容。
本书在分析国内旅行社经营活动过程与特征的基础上，构建了旅行社导游服务质量及旅行社产品质量
模糊综合评价模型，并从导游服务管理、导游违规行为的激励机制、旅行社供应商管理、旅游产品价
格形成机制、旅行社线路产品的开发和旅行社发展模式等几个方面提出了旅行社集成化发展的构想。
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作者简介

　
许丽君，女，山东高唐人，副教授，管理科学与工程博士。
主要研究方向为旅游管理、服务质量管理和人力资源管理，现任教于宁夏大学人文学院旅游系。
近年来，在《系统工程理论与实践》、《科学管理研究》、《经济问题探索》、《统计与决策》等刊
物上发表论文10余篇；TheOptimal
Incentive Mechanism to theMisconduct of Knowledge WorkersBased on
Asymmetric Information等3篇论文受到国际EI检索收录。
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章节摘录

　　中国旅行社业经历的是一种非常规的发展模式，即旅行社是从接待国际旅游业务开始的，然后发
展国内的旅游业务。
中国旅行社实行的是非市场形成的水平分工体系，整体划分为经营国际和国内旅游业务的国际旅行社
和主营国内旅游业务的国内旅行社。
但是不论经营业务是否相同，几乎每家旅行社都向旅游者提供团队包价旅游和单项旅游服务等形式的
旅行社产品。
这样，就造成了各个旅行社规模偏小、经营分散、业务不专、产品缺乏特色、服务质量难以保证的局
面。
因此，旅行社的发展模式也成为影响旅行社服务质量的要素之一。
　　五其他因素　　（一）落后的旅游法制环境　　中国旅行社业在发展之初有较好的法制基础。
然而，受国内整体落后的法制环境的制约，中国旅游法制建设虽然已经初步形成了一个旅游法制体系
，但是缺乏一部系统的、根本的旅游法，同时许多专项法规还处于“暂行”阶段。
　　目前中国旅游业在发展过程中许多问题没有有效的解决手段，很大程度上都是由缺乏一系列完整
的旅游专业法律法规造成的。
例如，旅游线路的开发与跟进问题，旅行社挂靠承包经营及“零负团费”所造成的导游服务质量下降
问题，旅游企业之间拖欠账款和三角债等问题，都缺乏有效解决的法律依据。
法律法规的不健全，削弱了法律对企业的约束力，容易使诚信经营的旅游企业对使用法律手段解决问
题失去信心。
　　⋯⋯
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