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内容概要

本教材在篇章结构的设置上，以基础模块、专业模块、拓展模块由浅入深、层次递进的方式组织编写
，既便于学生分模块学习，也便于教师组织教学。

基础模块是让初学者了解与景区服务相关的背景知识，认识景区职场环境和将来要共事的同事，学会
正确看待服务工作，了解自己的知识结构和综合素质与任职条件之间的差距，从现在开始就明确工作
的方向，及早规划职业生涯。

专业模块以工作流程为主线，将相关岗位群的对客服务流程以任务实施的方式展现给同学们，全程模
拟工作场景，从接待准备、售票服务、解说服务、商业服务乃至景区突发事件的处理等各工作环节入
手，在分析案例的基础上．层层递进，将服务中规范的做法、容易出错的环节及解决问题的办法详细
列举出来，生动、形象、直观。

拓展模块是对前两个模块的拓展和创新，凡是有志于在景区管理领域有所作为的同学，以及教学条件
较好的学校，可根据教学实际选学这部分内容，对此模块的把握和实践有利于培养高素质、全面发展
的创新型服务人员。

 建议本教材总学时为36课时。
其中基础模块8课时，专业模块22课时，拓展模块6课时。
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书籍目录

基础模块
　单元1　走进景区
 项目1　我眼中的“家”——认识景区
 项目2 我未来的工作——景区服务人员的职责和服务流程
 活动1景区经理的职业生涯调查
专业模块
　单元2　职场演练——体验景区服务全流程(上)
 项目3　有朋自远方来，不亦乐乎——景区安全准备工作
 项目4　有朋自远方来，不亦乐乎——景区卫生准备工作
 项目5　笑迎四方客——售票接待服务
 项目6　处变不惊你最行——处理游客投诉
 活动2　练习如何处理游客投诉
　单元3　职场演练——体验景区服务全流程(下)
 项目7　欢乐伴你行——景区解说服务
 项目8　宾至如归——景区商业服务
 项目9 客人有问题随时来解决——景区突发事件的处理
 　活动3　提高我们的讲解能力
拓展模块
　单元4　职场提升——做一名成功的管理者
 项目10　酒香也怕巷子深——景区市场营销管理
 项目11 管好家底——景区资源的开发与保护管理
 项目12　质量就是生命线——景区服务质量管理
参考资料
后记
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