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内容概要

随着我国国民旅游的快速发展，旅游已成为居民生活的重要组成部分，旅游业作为现代服务业也越来
越受到各地政府的重视。
    本书介绍了旅行社服务质量管理的基础概念和相关理论，并结合具体案例予以说明。
全书内容涵盖旅行社业务的前台（销售人员、导游、投诉管理者）、后台（计调人员）等多项业务范
围。
对于从事旅行社经营管理人员来说，本书具有一定的理论参考价值和指导实践意义。
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作者简介

张凌云，男，中国致公党员，教授，硕士研究生导师。
毕业于华东师范大学地理系，获南开大学经济研究所旅游经济专业经济学硕士学位。
曾赴英国萨利大学访问研究。
现任北京第二外国语学院旅游发展研究院院长，兼任中国社会科学院旅游研究中心特约研究员、国家
旅游局中国旅游研究院学术委员会委员、中国地理学会旅游地理专业委员会委员、北京旅游学会常务
理事和《旅游学刊》特约学术委员。

　  研究领域：旅游学基础理论、旅游经济、旅游地理、旅行社企业管理、旅游目的地和旅游景区、
旅游电子商务、旅游政策法规。

    主要科研成果：主持了“北京建设中国首旅游目的地的空间布局战略与对策研究”、“世界旅游强
国内涵及指标体系”等省部级科研项目。
出版了《旅游景区景点管理》、《滑雪旅游开发与经营》、《台湾地区旅行社的经营与管理》、《共
同的声音：世界旅游宣言》、《世界旅游市场分析及统计手册》、《旅游规划》、《旅游电子商务》
、《饭店业国际法律实务》、《生态旅游》、《旅游业市场营销》、《旅游业法律与案例》、《饭店
项目评估与可行性分析》、《旅游地理学》、《世界旅游市场分析与统计手册》、《北京建设中国首
选旅游目的地空间布局战略与对策研究》等10多本专著和译著，在国内外刊物或论文集上发表论文和
专业文章百余篇。
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章节摘录

插图：（二）非价格竞争可以成为旅行社行业的蓝海战略非价格竞争是指企业运用价格以外的营销手
段，使本企业产品与竞争产品相区别，并使之具备差别优势，以推动产品销售的竞争方式。
从市场环境来看，经济的快速发展使消费层次和购买力不断提高，购买者的注意力并不仅仅停留在商
品价格上。
不再是价格越低的商品越畅销，而是越能满足某种特定市场需要的产品越好卖。
科学技术的发展使得企业与消费者能够更有效地从产品的多个方面区别竞争商品。
一般而言，旅行社非价格竞争策略包括产品差异化策略、服务个性化策略、网络营销策略、品牌营销
策略、关系营销策略等。
有些旅行社也正在尝试这些策略。
三价值创新：蓝海战略的基石当企业行为对企业成本结构和客户价值同时带来正面影响时，价值创新
就在这个交汇区域得以实现。
成本节约通过取消或压缩某些竞争因素而发生，而随着时间的推移，由价值创造所带来的规模效应会
进一步促进成本下降。
如图1-2所示，蓝海的创造是在降低成本的同时为客户创造价值，从而获得企业价值和客户价值的同步
提升。
由于客户价值来源于企业以较低的价格向客户提供更高的效用，而企业的价值取决于价格和成本结构
，因此价值创新只有在整个企业的效用、价格和成本行为正确地整合为一体的时候才可能发生。
蓝海战略贯彻于企业的各个职能部门和操作部门。
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编辑推荐

《旅行社服务质量管理理论与实践》：旅游管理前沿
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