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《景区服务与管理》

前言

旅游景区是旅游业的基础，也是旅游业发展的主体。旅游者出门旅游，就是因为有旅游景区存在，其
他要素都是由“游”引起的，可以说旅游景区是旅游业的核心组成部分。我国目前有各类旅游景区、
景点数以万计，但是，在旅游景区数量不断增长的同时，游客对景区服务接待设施及管理的评价却不
尽如人意，对旅游景区服务质量的满意度不高。随着旅游业的发展，游客在景区活动时间逐渐延长、
活动空间不断扩大、活动类型日渐多元化，这也致使游客对景区服务与管理不断提出新的、更高的要
求。目前，景区急需大批高素质，兼具现代服务意识、服务技能和景区管理能力的实用型人才。本书
以实践性和实用性为宗旨，结合旅游业和游客的需求，系统地介绍了旅游景区的服务要求和管理方法
，以提高景区人才的基本素质，更好地适应景区现代化管理。本教材有以下特色。第一，注重职业能
力的培养。本书以学生的实际需要为出发点，紧密结合景区服务的工作实际，坚持“用什么，编什么
”的原则。理论知识以“够用”为度；在实际操作环节中，条理清晰，操作规范，重在学生服务技能
的培养。第二，案例丰富。顺应国内外教材案例化的发展趋势，加大教材案例化程度，各章节重点内
容之中有案例分析、思考与练习，每章后面有大型案例分析，以此加强学生理论与实践相结合的能力
，体现中职教育的特色和中职教材建设的方向。第三，科学性。本书引用的景区等级标准是最新国家
标准或部颁标准，所引用的资料、数据尽量做到准确、可靠，力求体现最新成果和最新发展状况。第
四，开拓性。教材中开辟“知识链接”窗口，对相关新思想、新观点、新材料予以适当介绍，有助于
拓展学生的视野，提高学生的综合分析能力、解决问题的能力，帮助有兴趣的学生进一步深入学习。
本书由湖北省旅游学校彭淑清老师担任主编，湖北省旅游学校彭晓风老师任副主编。全书共分为9章
，编写分工如下：第一章、第七章、第九章由韦燕生编写，第二章由曹菊枝编写，第三章由彭淑清编
写，第四章由谭常娥编写，第五章、第六章由彭晓风编写，第八章由赵序编写。在编写过程中，参考
了众多国内外专家、学者的有关论著，在此表示衷心的感谢。全书由长春大学苗雅杰教授主审。
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《景区服务与管理》

内容概要

《景区服务与管理》首先讲述了景区的基本概念、分类和发展状况，然后从服务与管理两大方面进行
了深入探讨：一方面介绍了景区接待服务、解说服务、商业服务等服务规范与技能；另一方面介绍了
游客管理、环境管理、安全管理、营销管理、服务质量管理等管理理念与方法，较全面地反映了当今
旅游景区服务与管理的重点与关键。《景区服务与管理》充分考虑教与学的需要，图文并茂、案例丰
富、难度适宜。除章节中的具体案例之外，还以“知识链接”、“阅读材料”提供知识点补充，各章
后还附有“本章小结”、“案例分析”和“思考与练习”。
《景区服务与管理》既可作为旅游院校各专业大、中专学生的教材和教学参考书，也可作为景区经营
管理人员的工作参考和指南。
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《景区服务与管理》

书籍目录

第一章 景区概述　第一节 景区的概念与特征　　一、景区的概念　　二、景区的特征　第二节 旅游
景区的等级评定及类型　　一、我国旅游景区等级评定标准和办法　　二、景区的基本类型　第三节 
景区的发展状况　　一、我国景区的发展历程　　二、我国景区的现状与发展趋势　　本章小结　　
思考与练习第二章 景区接待服务　第一节 售票服务　　一、售票服务工作流程　　二、售票服务的
工作难点　第二节 验票服务　　一、验票服务工作流程　　二、入门排队服务　第三节 咨询服务　
　一、电话咨询服务　　二、当面咨询服务　第四节 投诉受理服务　　一、正确看待游客投诉　　二
、游客投诉原因分析　　三、游客投诉心理分析　　四、游客投诉受理方法　　本章小结　　思考与
练习第三章 景区解说服务　第一节 景区解说服务概述　　一、景区解说服务的概念　　二、景区解
说服务的类型　　三、景区解说服务的内容　　四、景区解说服务的功能　第二节 导游解说服务　　
一、导游解说服务概述　　二、景区导游服务流程　　三、景区导游语言技能　　四、景区导游解说
技能　　五、导游词的创作技能　　六、景区导游心理服务技能　　七、景区导游审美引导技能　第
三节 自助式解说服务　　一、游客中心　　二、标志解说　　三、书面解说　　四、视听解说　　五
、电子解说　　六、景区网站　　本章小结　　思考与练习第四章 景区商业服务　第一节 景区娱乐
服务　　一、景区娱乐服务的内容　　二、景区娱乐服务的特点　　三、景区娱乐服务管理　第二节 
景区购物服务　　一、景区购物服务的地位和作用　　二、旅游商品的内容　　三、景区购物环境的
营造　第三节 景区餐饮服务　　一、景区餐饮服务的特点　　二、景区餐饮服务的管理　第四节 景
区住宿服务　　一、景区住宿服务的类型　　二、景区住宿服务设施的布局与规划　　三、景区住宿
服务的基本要求　　本章小结　　思考与练习第五章 景区游客管理　第一节 景区游客行为特征　　
一、景区游客流的时空特征　　二、游客个体行为特征的差异　第二节 景区游客行为引导与管理　　
一、游客不文明行为的表现及危害　　二、游客不文明旅游行为产生的原因　　三、游客行为的引导
和管理　　四、破坏和扰乱行为的处理　第三节 景区游客容量管理　　一、旅游景区容量的概念　　
二、景区不合理容量产生的消极影响　　三、景区游客容量的管理措施　　本章小结　　思考与练习
第六章 景区环境管理　第一节 景区环境管理的意义　　一、景区环境系统　　二、旅游活动对景区
环境的影响　　三、景区环境管理的意义　第二节 景区环境管理　　一、景区环境管理的内容　　二
、景区环境管理的措施　　三、景区环境管理的手段　第三节 景区卫生管理　　一、景区卫生管理的
重要性　　二、景区卫生管理内容　　三、景区卫生管理措施　　四、景区垃圾处理　　五、景区厕
所管理　　本章小结　　思考与练习第七章 景区安全管理　第一节 景区安全管理概述　　一、景区
安全管理现状与问题　　二、旅游安全认知现状与问题　　三、景区安全管理的特点　　四、景区安
全管理的任务及原则　第二节 景区安全事故的表现形态及类型　　一、景区安全事故的表现形态　　
二、景区安全事故的类型划分????　第三节 景区安全事故的控制与处理　　一、旅游突发安全事故的
控制　　二、景区常见安全事故的具体处理方法　　本章小结　　思考与练习第八章 景区营销管理　
第一节 景区营销环境分析　　一、景区营销环境的含义及构成　　二、景区营销的微观环境　　三、
景区营销的宏观环境　　四、景区营销环境的SWOT分析法　第二节 景区市场细分与目标市场的选择
　　一、景区市场概述　　二、景区市场细分　　三、景区目标市场的选择　第三节 景区产品营销策
略　　一、景区产品的生命周期及其各阶段营销策略　　二、景区产品定价依据与方法　第四节 景区
促销策略　　一、景区促销概述　　二、广告策略　　三、营业推广策略　　四、营销公关策略　　
五、人员推销策略　第五节 景区营销渠道策略　　一、景区产品营销渠道的概念　　二、景区营销渠
道的类型　　三、旅游中间商的类型　　本章小结　　思考与练习第九章 景区服务质量管理　第一节
景区服务质量管理概述　　一、景区服务质量的含义　　二、景区服务质量管理的必要性　　三、景
区服务质量管理的内容和方法　第二节 景区服务质量的人员管理　　一、对员工的服务质量管理　　
二、管理人员服务质量的监督　第三节 景区服务质量标准化管理　　一、实施景区服务质量标准化管
理的意义　　二、景区服务质量标准化管理体系　　三、景区服务质量内部标准的制定　　四、质量
认证体系国际标准：ISO和ISO　　本章小结　　思考与练习参考文献
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《景区服务与管理》

章节摘录

插图：（二）近代的低迷阶段（1841-1949年）1840-1842年第一次鸦片战争时期，帝国主义列强打开了
中国的国门，结束了中国孤立于世界历史潮流之外的格局，古老的中国遭遇到了强大的西方殖民主义
者的侵略。100多年来，冲突和战争使古老的中国饱受欺侮和蹂躏，国力衰弱，民不聊生，直到1945年
第二次世界大战结束，中国才摆脱了帝国主义列强的侵略和国内军阀的混战。这期间，不仅出现了火
烧圆明园这样的历史悲剧，而且大量的古典园林被西方人霸占据为己有，中国的景区发展处于历史上
的最低谷。直到1949年10月1日中华人民共和国宣告成立，中国的景区发展才迎来了新的春天。（三）
现代的兴旺阶段（1950-1999年）中华人民共和国成立后，中国旅游业如同国民经济的其他部门一样，
经历了计划经济和市场经济两个时代的洗礼，走过了一段艰难曲折的路程。相对而言，可以把50年划
分为三个时期：新中国初期的复苏阶段、文革十年的停滞阶段和改革开放的大发展阶段。新中国成立
初期，中国政府为了继承传统、弘扬文化、建设城市、改善环境和丰富人民生活，在城市发展过程中
配套建设了大量的休闲公园。中国的景区处于一个全面复苏的发展状态。“文化大革命”十年是新中
国成立以来的特殊历史时期。景区处于停滞甚至崩溃的状态。1978年11月，实行了改革开放政策，中
国的社会主义建设从此步入健康发展的轨道，中国旅游业呈现出欣欣向荣的蓬勃发展景象。20世纪80
年代初，国家公布了首批24个历史文化名城和44个国家级风景名胜区，推动了我国景区的开发和建设
。改革开放以来，中国的景区取得了突飞猛进的发展。国家公园、森林公园、地质公园、野生动物园
、世界遗产、游乐园、主题公园、乡村度假、海滨度假、温泉、滑雪、滑水、高尔夫、节事庆典等景
区类型不断完善和提高，形成了比较完整的景区系统。
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《景区服务与管理》

编辑推荐

《景区服务与管理》：中等职业学校旅游专业教学用书
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《景区服务与管理》

精彩短评

1、职业病继续看
2、对初入旅游行业者来说，很好。谢谢。
3、我买过2010年以后的所有高职的《旅游景区服务与管理》教材，没想到这本中职的比其他的都好，
实用

Page 7



《景区服务与管理》

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:www.tushu111.com

Page 8


