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21世纪是服务产业的世纪，是质量的世纪。人类社会已经进入服务时代和质量社会，服
务概念与质量需求已深入到人们日常的生活中。随着经济全球一体化趋势的日益加深，
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随着企业之间的竞争由区域性竞争向全球性竞爭发展，服务产品的市场作用与地位日益
重要，服务质量已成为企业竞争的法宝。作为与国际接轨最早和最成熟的旅游企业，服
务产品和服务质量已成为企业争夺市场、招徕顾客的核心竞争力和赢得顾客忠诚度、获
得可持续发展的基石。

科技进步和市场需求始终是旅游服务理论与方法发展的两个基本动力。科技进步使旅游
服务由定性、抽象走向定量、具体；市场需求使旅游服务由结果质量管理向“过程质量
控制+结果质量管理”发展，由服务产品质量管理、部门质量管理向全面质量管理、顾
客关系管理发展。由于服务在服务性企业中的作用与地位日益重要，服务已成为一门学
科而被理论界和业界所重视。越来越多的旅游院校已把旅游服务作为一门专业课程独立
开设。因此，本书的撰写，既强调旅游服务的理论性和时代性，又注重旅游服务的独特
性和功能性；既注重服务的理论与方法，又重视对旅游服务实践的指导性。我希望本书
成为一本系统、全面介绍旅游服务运作管理的理论与方法、实践与应用，既能满足专业
课程教学需要又能指导旅游业界服务实践运作的专著或教科书。

根据上述的认识，本书主要内容涵盖以下八章：第一章旅游服务概述，第二章旅游服务
的理论、原理与意识，第三章旅游服务心理，第四章旅游服务运作，第五章旅游服务质
量控制与管理，第六章旅游服务管理，第七章旅游服务创新，第八章旅游服务文化。

在内容编排上，本书既考虑服务理论和服务管理方法的分析和阐述，重视旅游服务理念
、意识与服务技巧，又强调服务心理和服务管理；也注重旅游服务运作、服务质量控制
与管理、服务创新与服务文化，力求让读者对服务的理论与方法、服务的运作、服务管
理等方面有系统的、全面的认识和理解，井能在服务运作与管理的实践中灵活应用。
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