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内容概要

随着我国旅游业的迅猛发展，人们对旅游景区越来越重视，特别是在旅游饭店、旅行社、旅游交通等
逐步得到发展和完善之的，人们对旅游景区的开发和早用给予了更多的关注，新景区的开发层出不穷
，旅游景区已成为旅游业发展的热点。
但在开发过程中，旅游景区人才短缺的问题却日益突显，既缺少旅游景区的经营管理和服务人才，也
缺少旅游景区的专业技术人才。
    本书既可作为旅游专业教材和旅游景区员工的岗位培训教材，也可作为旅游景区服务与管理人员的
参考用书。
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书籍目录

第一章 概述 本章导读 第一节 旅游景区的基本概念与类型  一、旅游景区的定义  二、旅游景区的基本
类型 第二节 旅游景区的基本特证及作用  一、整体性  二、可创性  三、地域性 第三节 旅游景区（点）
的等级评定  一、旅游景区等级评定的背景及意义  二、旅游景区等级评定示准和办法 本章小结 思考与
练习第二章 旅游景区接待服务 本章导读 第一节 售票服务  一、售票服务工作流程  二、售票服务工作
难点 第二节 入门接待服务  一、验票服务  二、咨询服务 第三节 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 案例分析 要本章小结 思考与
练习第三章 旅游景区导游服务 本章导读 第一节 景区导游服务的作用  一、加深游客的游览感受  二、
引导游客的游览行为  三、提高景区的综合收益 第二节 景区导游服务的主要内容  一、信息标志  二、
电子导游  三、人员导游 第三节 景区人员导游服务技能  一、语言运用技能  二、导游讲解技能  三、心
理服务技能  四、旅游审美引导技能 案例分析 本章小结 思考与练习第四章 旅游景区商业服务第五章 
旅游景区设施维护与管理第六章 旅游景区环境管理第七章 旅游景区营销服务与管理第八章 旅游景区
服务质量管理第九章 旅游景区资源管理与可持续发展附录1 旅游区质量等级的划分与评定附录2 风景
名胜区管理暂行条例附录3 国家重点风景各胜区名录附录4 首批国家AAAA级旅游区名单（187家）
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