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前言

为贯彻落实教育部教高（20073l号和2号文件精神，加强实践环节和产、学、研密切合作，提高学生专
业实习和毕业实习质量，推进教育教学与企业生产劳动实践密切结合，进一步提高学生的专业实践能
力和社会适应能力而编写本书。
本书在编写时考虑到旅游管理专业的就业方向在旅游饭店、宾馆、酒店；旅行社；景区景点及其他涉
外企业工作所必备的旅游企业管理基础理论、基础知识和职业技能等业务内容。
在现代市场经济和旅游企业如宾馆、饭店、酒店、旅行社、旅游景区景点、涉外餐厅（馆）、旅游交
通等的市场竞争日益激烈的条件下，旅游业的产品就是服务。
谁能提供优质服务，谁就能兴旺发达；谁要提供劣质产品，谁就必然会被市场淘汰。
因此，优质服务质量是旅游企业存在和发展的重要基础。
旅游企业想提供优质服务，其员工除必须具有强烈的服务意识外，还必须掌握本企业、本部门、本环
节、本岗位的服务质量标准，以及为达到质量标准而必须掌握的服务操作程序。
为使学生和员工真正掌握旅游企业经营管理的国际旅游业服务质量标准和操作程序，我们主要参考了
由国家旅游局负责制定和编写的《中国旅游服务质量等级管理全书》。
该书是在国家旅游局领导下，历经三年，由局内各有关司室、院校、国旅、中旅、青旅和北京、上海
等20多个城市著名的饭店、宾馆、旅行社的众多专冢、学者和有实践经验的工作者等人参加编写的。
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内容概要

　　《旅游管理专业学生实践指导书：现代旅游企业员工培训手册》在编写时考虑到旅游管理专业的
就业方向，在旅游饭店、宾馆、酒店；旅行社；景区景点及其他涉外企业工作所必备的旅游企业管理
基础理论、基础知识和职业技能等业务内容。
在现代市场经济和旅游企业如宾馆、饭店、酒店、旅行社、旅游景区景点、涉外餐厅（馆）、旅游交
通等的市场竞争日益激烈的条件下，旅游业的产品就是服务。
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章节摘录

第二章  旅游服务质量管理第一节旅游服务质量概述一、旅游服务质量的概念旅游服务质量是指利用
设施、设备和实物产品所提供的服务，在使用价值方面适合和满足客人需要的物质和心理满足程度。
旅游服务质量是客人在旅游活动过程中享受到服务劳动的使用价值，得到某种物质和心理满足的一种
感受，它包括有形产晶的质量和无形产品的质量两个方面：有形产品的质量主要是旅游企业的设施、
没备和实物产品的质量。
在客人前来消费以前，有形产品形成企业的服务能力，在客人前来消费过程中，又成为客人的消费对
象，但它是通过旅游服务劳动来组织和维护的，没有旅游服务劳动，有形产品只能形成服务能力，不
能维持和保证其产品质量。
因此，旅游企业的设施、设备和实物产品及各种服务用品等有形产品在服务劳动过程中就成为旅游服
务质量的凭借和依托，成为旅游服务质量的一部分；无形产品的质量是旅游企业所提供的各种劳动的
使用价值的质量。
在客人前来消费以前，这种劳务的使用价值并没有创造出来，它只通过服务人员的存在形成服务能力
，只有当客人到达后，才能根据客人的消费需求提供服务，从而创造出使用价值。
其服务质量主要表现为客人享受到这种劳务活动的使用价值后的一种心理感受。
如乘坐飞机、轮船、火车、汽车得到优质服务的愉快心情；住进饭店宾馆得到热情友好接待的舒适感
受。
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编辑推荐

《旅游管理专业学生实践指导书:现代旅游企业员工培训手册》由中国旅游出版社出版。
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