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内容概要

　　《旅游景区服务与管理》是教育部职业教育与成人教育司推荐教材。

《旅游景区服务与管理》　内容共分12章，在体系上分为两大块，即旅游景区的服务和旅游景区的管
理。
《旅游景区服务与管理》系统地阐述了旅游景区的基本概念与发展历史，从旅游景区的票务和交通、
旅游景区的食宿、旅游景区的导游、旅游景区的娱乐和购物等方面论述了景区服务，在对旅游景区管
理的基本知识进行阐述的同时，从旅游景区产品、景区旅客行为、景区营销、景区的设施设备、景区
的安全等方面论述了景区管理。

　　本书是五年制高等职业院校旅游服务与管理专业的教学用书，也可作为旅游行业的岗位培训用书
。
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一、旅游景区的价格管理
二、景区门票价格的影响因素
三、景区门票价格制定的原则
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二、旅游景区销售渠道的选择
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主要参考文献
彩图
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章节摘录

版权页：   插图：   （二）服务质量的过程控制 旅游景区服务传递过程是一个复杂的系统，对旅游者
感知的服务质量有很大的影响，对它进行有效的控制，可以全面地改善服务质量，提高旅游者的满意
度。
旅游景区服务生产与消费的同时性，使得服务过程对服务质量起到了控制作用，这也自然会产生服务
质量的波动。
对服务过程的控制可以从以下两个方面进行。
 1.标准化服务 旅游企业是以提供服务进行盈利的经济实体，其中存在大量重复性的劳动，对它们进行
标准化的设计可以保证服务质量的稳定。
科学化、规范化、制度化、程序化是标准化服务的核心。
例如：酒店客房的清扫过程可以通过一定的标准化程序设定，使每一间客房的品质保持一致。
标准化服务不仅可以有效降低企业的运营成本，而且使消费者的权益得到了保证。
下面介绍几种标准化的范例。
 （1） ISO9000质量标准。
服务质量和对顾客的尊重是旅游企业生存、发展的生命线，旅游企业要树立自己的质量形象，必须以
国际上普遍认可的质量认证体系为标准，不断强化质量观念，促进企业各方面对质量的关心。
ISO9000质量认证体系是国际普遍适用的质量衡量标准，其中与旅游业直接相关是ISO9004 -2。
该系列标准认为，如果不能实现质量目标，将导致对顾客、组织和社会的不利影响。
ISO9004这一部分可适用于对一项新服务的开发或是改进服务，也可直接用于现有服务质量体系的实施
。
通过对服务传递过程的控制，把质量管理渗透到全部管理职能中去。
从而可以有效地提高服务效率，降低运作成本，促进顾客的满意度。
 （2）田口式模型。
这个模型是以日本质量专家田口博士的名字命名的，他认为“通过对产品的超强设计，以保证在不利
的条件下产品具有适当的功能。
对一个顾客而言，产品质量最有利的证明是当它非正常使用时，产品的功能仍然能够正常”。
 对旅游企业而言，服务质量可以通过不断提高服务过程的质量标准，使它能超过旅游者的正常期望。
也可以在服务的过程中使用标准化的作业程序（SOP），来保证对客人服务的一致性。
持续地改进才会有高质量的服务，才会有高频率的满意度。
例如：酒店可以使用在线计算机自动提醒服务人员在房间没有人的时候去清扫，让服务人员清楚哪一
间客房可以清扫，使得这一工作在全天任何时候都可进行，从而避免了突然闯入客房所引起的质量下
降。
 （3） Poka-yoke（波克-约克）法。
日本著名管理专家，丰田汽车公司的一位名叫Shigeo Shin-go（新江滋生）的工程师，利用一种被称
作Poka-yoke的设备创立了一套质量管理方法。
 Shigeo Shingo认为“通过低成本的过程质量控制机制和员工在工作中采用的日常工作程序，可以在不
需要昂贵的检查的情况下达到高质量。
员工在工作中发生错误不是由于他们不合格，而是因为他们注意力不集中或工作被打断。
Poke-yoke的方法就是使用可避免工作出错的检查表或手册”。
Poke-yoke方法可以直译为“傻瓜也会做”的方法。
通过对服务过程的巧妙设计，在没有丝毫强迫的暗示下规范服务行动，可以最大限度地减少员工犯错
误的几率，从而在无形中提高了顾客感受的服务质量。
例如：麦当劳使用的分装炸薯条的勺子，这种勺子按标准量分配薯条，既保证了卫生，又增加了美感
，而且不易出错。
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