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威廉姆斯等人撰写，国内旅游企业管理研究专家戴斌教授和依绍华博士合作翻译的一部
专业教材。本书建立了一个旅游与休闲业服务质量框架，阐述了服务质量管理方法、工
具和基本原理及其在实践中的应用，介绍了“服务包”的设计过程和满足顾客期望的复
杂性，并从整体服务的系统管理、服务流程和组织的角度探讨了通过管理导向高质量服
务的可能性。贯穿全书的一个突出特征就是以人为本，反映了整合专业知识和理解顾客
及其生活方式的重要性。书中使用了大量来自旅游与休闲业企业实践的案例，提供了理
论与实践相结合的具体思路。 

本书中作为旅游管理专业本科高年级学生和硕士、博士研究生的教材，也可作为旅游科
研、教学人员、旅游业管理人士的参考用书。
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