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内容概要

作者编写了《旅游景区服务与管理》（2004年），作为旅游类专业学生的教材和旅游景区员工的岗位
培训教材。
由于“旅游景区服务与管理”是一个实践性较强、问题较多、相对较新的工作岗位群，当初在完成《
旅游景区服务与管理》后，就准备编写了一本有关案例分析的小册子。
　　本书主要特点归纳如下：　　真实性，案例很重要的作用是参考、借鉴。
案例应该是实际发生过的真实事件。
本书选择的案例，大多来自景区已经发生的，有主题、有情节、有疑问、有高潮，引人入胜、耐人寻
味的真实案例。
　　典型性，案例在教学中有它独特的教学功能，我们选择了在旅游景区服务与管理中的热点、重点
、难点问题，常见的、具有代表的案例，通过对一个个典型事例的剖析来探讨某种规律，揭示某个真
理，指导工作实践。
典型的案例可以使我们从历史的经验中获得更多的启示。
　　多样性，希望案例具体、清晰、生动、丰富、贴近生活、贴近现实，在编写体例上尽可能地体现
多样性。
案例的选择是多样的，剖析的角度是多维的。
    实用性，希望选择案例是有用的，围绕“旅游景区服务与管理”主题，从7个方面讨论和分析景区服
务与管理方面的主要问题，不是简单的理论说教，而是提出了一些方法，如“实战修炼”等。
　　启示性，在提出和剖析案例时，由于我们的知识和能力局限，对一些案例在量解上、分析中尚不
全面、不深入，或者有时希望读者从中得到理多的启示，所以尝试在案例分析中提出一些反思，留有
一些思考的空间，但愿能够达到预期的目的。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<旅游景区服务与管理案例>>

书籍目录

第1章　入门接待服务案例　第1节　票务服务　　案例1　收进假钞我们要自己赔　　案例2　我的孩
子这么小也要买票吗　　案例3　你们还要让我等多久我要退票　第2节 排队服务　　案例1　这样的
等待恍入幻景太美妙啦　　案例2　你们是景区的服务人员  怎么对“加塞儿”视而不见　　案例3　原
来等待可以变得如此短暂　　案例4　这也算是绿色通道第2章　游乐项目接待服务案例　第1节　项目
须知提示服务　　案例1　请自觉遵守制度别拿自己的生命开玩笑　　案例2　水中快乐诚可贵身边孩
子更无价　第2节　自带物品寄存服务　　案例1　自带物品受损责任究竟谁负　　案例2　眼睛一眨柜
空了　第3节　票外收费项目的提示服务　　案例1　雨衣也要收费不是送的吗　　案例2　还要买票不
是说一票通玩吗第3章　导游服务案例　第1节　导游讲解服务　　案例1　这样的讲解令人叹服　　案
例2　一问三不知的导游员　　案例3　怎样的语言是幽默的　　案例4　为何导游讲解遭投诉　第2节
　导游接待服务　　案例1　同样是违规行为　　案例2　什么都看不见也算景点来了也白来　　案例3
　游客太不给我面子了　　案例4　朝拜没能如愿真是太失望了　第3节　特殊问题处理　　案例1　你
事先没有提醒责任在你不在我　　案例2　这样的导游员像亲人　　案例3　我给游客用药究竟是对还
是错　　案例4　景点的售后服务很不错第4章　商业服务案例　　第1节　购物服务　　案例1　导游
员该负赔偿责任吗　　案例2　向游客兜售或者购买物品都是违规交易　　案例3　接受游客委托代买
和托运要留心　　案例4　游客自愿购买这事与我无关　第2节　餐饮服务　　案例1　餐饮预订的客人
迟到了　　案例2　我要靠近窗口的餐位　　案例3　点什么没什么我们不吃了　　案例4　我们的菜怎
么还不来　　案例5　浪漫的烛光晚餐　　案例6　机智地面对无礼的客人　第3节住宿服务　　案例1
　预订的房间被售出了，我们住哪里　　案例2　微笑服务征服了发怒的游客　　案例3　吹风机“掉
”在沙发的缝隙里了　　案例4　同样的客人为什么折扣不一样　　案例5　客人住到了别家酒店服务
要善始善终第5章　咨询与投诉处理案例　第1节　咨询服务　　案例1　是接线员良好的服务态度吸引
了我　　案例2　竭尽所能为您服务是我们的宗旨　　案例3　过期一天的门票也不能用　第2节　投诉
处理服务　　案例1　小投诉避免大隐患　　案例2　你就是少给了一件雨披　　案例3　跟踪服务打动
了我们　　案例4　这里是“酒窝大道”请您系好安全带第6章　安全服务与管理案例　第1节　重大安
全事故处理　　案例1　桂林漓江两船相撞事故　　案例2　北京市密云县元宵灯会游客踩踏事件　　
案例3　贵州省兴义市马岭河峡谷缆车坠落事件　第2节　游乐设施安全服务　　案例1　“天旋地转”
操作失误事故　　案例2　“天旋地转”安全装置失灵　　案例3　“太空船”悬臂突然断裂　第3节　
景区内突发事件应急处理　　案例1　夜游时突然停电了　　案例2　公园里的小孩落水了　　案例3　
老人在景区突发心脏病第7章　环境与资源管理案例　第1节　环境管理　　案例1　垃圾换早餐　　案
例2　免费赠送的枇杷　第2节　资源保护　　案例1　尴尬的“一线天”游　　案例2　“休闲游”变
成了“排队游”　　案例3　九寨沟成长中的烦恼主要参考文献
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章节摘录

第1章　入门招待服务案例第1节　票务服务案例1　收进假钞我们要自己赔案情陈述以下是一位大学生
游客Q的投诉：那是阳光明媚的一个周末，我和朋友一起去Z景点玩。
可刚到售票处，就发生了一件很让我们不愉快的事情，差点吵了起来。
售票窗口里面坐着一位售票员，她身边还坐着一位中年妇女，因为没穿制服，很难判断是不是景区人
员。
窗上贴着“门票10元一张，1.4米以下半票的”告示。
我和我的同学共两个人，没有零钱，于是就给了一张50元，我只有一张50元，拿出去时外观有些破旧
，但我没想到会引起后面的不愉快。
售票人员接过钱，摸了一摸，看了我一眼，然后转头对坐在旁边的中年妇女说：“你看看这张？
⋯⋯”站在窗口的我们，没有听清楚她们具体的谈话。
但她和中年妇女说话时的神态极不自然，好像在怀疑什么，又不时带着异样的眼神，往我们身上扫视
。
好久之后，售票员把那张50元钱又递了出来，“这钱是假的，你换一张！
”她说。
我立刻证实了之前被怀疑的感觉，气愤起来：“干吗要换啊？
虽然这钱是旧了点，但绝对不可能是假的！
”售票员见我生气了，她依然很冷漠，又说：“你换一张吧，收进假钞我们要自己赔的。
”我很生气，几乎想甩袖而去，但考虑到邀请同学来游玩，发生这样尴尬的事情谁都不想看到，于是
很不情愿换了一张崭新的100元给售票员。
她接过钱时，脸上那种得意胜利的笑容，像是对我绝大的讽刺。
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编辑推荐

《旅游景区服务与管理案例》主要特点归纳如下：真实性，案例很重要的作用是参考、借鉴。
案例应该是实际发生过的真实事件。
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