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[bookmark: _Hlk10195551]旅游景区《优质文明服务》课程方案
一、课程目的
随着交通出行条件日趋改善，旅游需求快速增长，相关部门对景区开发的政策扶持力度和资金投入持续上升。我国旅游景区正在面临极好的发展待遇，但旅游景区的服务和管理却相对滞后。近年来，全国针对旅游景区的投诉居高不下，景区过度商业化、氛围城市化、生态环境被破坏等问题不时出现，景区产品结构单一，景区专业人才队伍建设滞后，等等。这些都阻碍了景区大发展。为了更好的适应旅游行业的新形势，提高旅游景区专业人才培养的针对性和实用性，我们特地研发了这套课程方案。
课程具体表现为：（1）提高员工素质，促进员工发展。（2）改善绩效。通过培训弥补各部门层级员工服务及营销知识的不足、从而提升岗位发展的能力、观念变革的行动力等，最终改善员工和旅游景区绩效。（3）进行人才储备，人员的知识、技能的结构，等等进行优化。（4）为旅游景区专业人才及知识进行储备。

二、课程标准
(1)系统性标准
全员性：培训对象包含中层管理人员、基层管理人员和一线员工；
全方位：包含全员职业形象规范、岗位服务接待技能、服务沟通基本话术、服务应急处理流程以及环境整改等基本培训方式等在内的专项培训。
(2)针对性标准
行业特点：结合本培训作为旅游景区基础特点和定位；
培训对象：针对服务管理人员、服务设施等提供相对应培训和整改。
(3)实效性标准
导向性：培训能为旅游景区品牌的服务口碑和业绩，提供实际增长的支持；
实践性：提升培训可操作、可实施性，满足实际工作需要；
参与性：强调员工参与，使员工在培训中体会理论内涵和实质操作技能。
3.适用范围
旅游景区中层管理人员、基层管理人员和一线员工。
三、标准化体系框架图
服务通用基础标准体系




 量和单位标准
  术语与缩略语标准
 数值与数据标准
  符号与标志标准
  测量标准
标准化导则






服务提供标准体系




运行管理规范

服务提供规范
服务质量控制规范
服务评价与改进标准
服务规范







4、 项目步骤
整个培训项目分成八个步骤完成：
第一个步骤：前期调研，在服务现场收集图片及视频，听取学员情况后汇报给教研组设计课程；
第二个步骤：召开启动大会，宣导本次活动重要性并进行全员培训；
第三个步骤：根据全员的培训情况，由领导选出50个左右表现优良的工作人员作为后续的全员督导师，可以在后续的工作中做一些简单的培训及督导，再由老师进行2天1晚的督导师技能班培训；
第四个步骤：老师带领督训师驻点辅导，驻场督导内容包括：服务环境、服务形象、服务礼仪、服务流程，各岗位分别督导1天；
第五个步骤：召开总结大会，表彰先进，激励后进。指导六化落地，建立长效机制和考核办法；
第六个步骤：每月进行1～2次的主题活动指导；
第七个步骤：安排员工模特制定标准化服务手册/视频；
第八个步骤：项目课程复盘。

五、课程方式
课程讲授法、现场演示法、案例研讨法、小组讨论法、角色扮演法、游戏活动法、影音视听法、课堂测试法。

六、课程说明
本课程共分六个阶段进行督导培训。
第一阶段 ：全员基础培训（3天2晚）
第二阶段 ：督训师/中基层管理培训（3天2晚）
第三阶段 ：岗位专项培训（2天）
第四阶段 ：现场督导培训（根据岗位数量定，每天1-2岗位）
第五阶段 ：主题沙龙活动与辅导（每月1～2场）
第六阶段 ：培训标准体系视频/手册
每场培训人数为80人以内；
白天辅导时间不低于6小时，晚间培训时间2～3小时。


八、课程内容 见详细表格
	第一阶段 ：全员基础培训（3天2晚）

	时间
	时段
	课程模块
	课程内容
	时长

	
	





上午
	课程启动仪式
	1、 开班仪式
2、 领导讲话
3、 全员宣誓
4、分组协作
	30分钟

	
第
一
天
	
	第一、自我认知
	1、市场的现状
2、客户的需求
3、服务及服务力的认知
4、服务标准化系统的认知
5、服务的改变
	30分钟

	
	
	第二、危机意识

	1、责任与危机意识
2、自律与创新意识
3、专业与规范意识
4、服务的含义讲解
5、景区人员服务角色定位
6、建立正确的职业观与服务意识
7、周到服务及感动服务
8、礼由心生，培养良好的服务意识
	30分钟

	
	
	 第三、职业道德
	1、爱岗敬业，遵纪守法
2、热情服务、宾客至上
3、诚实守信，公私分明
4、团结协作，顾全大局
5、一视同仁，不卑不亢
	20分钟

	
	
	第四、形象规范
	1、员工仪容仪表标准
（女士、男士服装、发型、鞋袜、配饰、面容、口腔、耳部、手部、体味）
2、 其他人员仪容仪表要求
（新员工、孕妇、三方人员、特殊事项）
	60分钟

	
	下午
	第五、礼仪仪态
	1、内部默契手势
2、服务中的人员形体仪态
3、服务中的人员表情神态
4、服务中站姿基本礼仪动作
5、服务中坐姿基本礼仪动作
6、服务中走姿基本礼仪动作
7、服务中蹲姿基本礼仪动作
8、服务中手势基本礼仪动作
9、服务中鞠躬基本礼仪动作
10、服务中其他基本礼仪动作
	90分钟

	
	
	第六、场景礼仪

	1、 问候礼仪
2、 称呼礼仪
3、 引导礼仪
4、 参观礼仪
5、 电梯礼仪
6、 通讯礼仪
	90分钟

	
	晚上
	第七、晨会/交接班会
	1、交接班会的重要性
2、交接班会的梳理
3、交接班会的规范
4、交接班会的演练
	150分钟

	第
二
天
	上午
	第一、创新晨会
	1、晨会引领提升士气
2、交接班/晨会训练
2、主持人说辞训练
3、店长讲话的训练
4、口号与造型练习
5、交接班会的考评与呈现
	90分钟

	
	
	第二、课程巩固
	1、课程衔接：温故知新
2、仪容仪表整理及检查
3、基本服务行为仪态训练

	30分钟

	
	
	第三、营销管理
	1、景区营销的特点
2、景区产品及景区营销认知
3、辨别景区产品消费对象
	20分钟

	
	
	第四、营销礼仪
	1、九声服务法
2、收银八步曲
3、联动营销八步曲
	40分钟

	
	下午
	第四、环境管理
	1、旅游景区环境管理的内容
2、旅游景区环境管理的实现途径
3、旅游景区的环境卫生管理
4、旅游垃圾问题与处理
5、旅游景区厕所管理
	30分钟

	
	
	







第五、服务环境
	1、服务场所外环境（门口、台阶、墙面、橱窗）干净整洁
2、门牌标识、服务场所招牌、营业时间牌、广告灯箱干净整洁
3、服务场所内（包括门、窗、地板、墙壁等）保持清洁
4、游客休息座椅、饮水机、空调等服务设施保持清洁
5、机器设备维修与更新（供电系统、灯光、中央空调设备、电子票务系统设备、电梯）
6、货架台面整洁、办公用品摆放整齐，无私人物品
7、易拉宝、展示架、指示牌摆放有序、醒目，宣传海报张贴规范
8、服务场所内硬件设施运转正常，无杂物堆放或胡乱张贴
9、产品陈列等五个关键因素
10、安全检查现场管理目视化
	







140分钟

	
	晚上
	第六、理论考试
	1、服务意识基础内容
2、形象礼仪规范内容
3、场景应用礼仪内容
4、基本服务礼仪常识
	20分钟

	
	
	第七、晨会巩固
	1、开好晨会/交接班会，“打响业绩枪”
2、交接班会能够使工作计划、辅导培训、命令传达顺利地进行
3、促进公司全体员工对工作的理解，有效的晨会可以使每个人行动充满活力，提高凝聚力和工作激情
	150分钟

	第
三
天
	上午
	第一、急救处理
	1、急救的概念及意义
2、气道异物梗阻解救术
3、创伤、擦伤、刺伤伤口处理
4、撞、扭、夹伤处理
5、包扎束（绷带、平结）
6、CPR心肺复苏
	170分钟

	
	下午
	第二、仪态考核
	1、两人为一组考试
2、仪态八姿考核
3、场景运用礼仪规范
	60分钟

	
	
	第三、晨会PK
	1、每组晨会展示
2、仪容仪表规范
3、肢体仪态规范
4、士气精神饱满
5、口号创新响亮
6、流程完整统一
	60分钟

	
	
	第四、结训仪式
	1、课程总结
2、评出“优秀学员10名”
3、颁奖“考试前三甲”
3、评出“冠军小组”
4、学员学习心得分享
5、领导结训讲话
6、结训大合照
	60分钟



	第二阶段 ：督训师/中基层管理培训（3天2晚）

	时间
	时段
	课程模块
	课程内容
	时长

	












第一天
	上午
	课程启动仪式
	1、开班仪式
2、领导讲话
3、全员宣誓
4、分组协作
	30分钟

	
	
	第一、服务质量管理
	1、 课程回顾与讲解
2、旅游景区服务质量的内容
3、旅游景区服务质量管理的重要性
4、旅游景区服务质量管理的内容和方法
5、对员工的服务质量管理
6、管理人员服务质量的监督
7、旅游景区服务质量的突出问题
8、实行全面质量管理
9、加强质量的负反馈控制
10、服务质量控制方法的选择
	150分钟

	
	下午
	第二、接待服务管理
（一）
	1、票务服务
2、订票渠道及流程
3、售票岗位工作流程
4、验票岗位工作流程
5、票务服务工作难点
6、电子门票管理系统
	60分钟

	
	
	第三、接待服务管理
（二）
	1、排队服务
2、排队现象的预防
3、排队列队类型
4、排队中的服务
	60分钟

	
	
	第四、接待服务管理
（三）
	景区解说服务
景区解说服务的类型和作用
我国景区解说服务管理的重点
导游解说服务的作用
导游解说服务的内容和特点
自助式解说服务
	50分钟

	
	晚上
	第五、接待流程示范
	1、 分小组演练各项接待流程
2、 学员互评
3、 老师点评
	120分钟

	第二天
	上午
	  第一、
督训师必备技能

	1、一套手势舞
2、 一套礼仪八姿训练词
3、 一套九声服务法示范
4、 一套内部默契手势语
5、 一套晨会/交接班会完整解说词及流程
	150分钟

	
	下午
	  第二、
督训师必备技能

	1、 发现问题能力
2、 解决问题能力
3、图片收集能力
4、拍照摄像能力
5、PPT设计能力
6、一套现场/非现场督导方法
7、现场巡视收集图片及视频
	170分钟

	
	晚上
	第三、
督训师十八项技能
	1、 示范讲解能力
2、 视频讲解能力
3、 作业示范讲解
	110分钟

	











第三天
	上午
	第一、服务营销管理 
	1、景区服务营销管理的定义
2、景区服务营销的特点
3、景区服务营销的内容
4、景区服务营销市场定位
5、景区服务营销环境调查与分析
6、景区客源市场细分
7、景区服务营销定位
8、景区服务营销的前沿策略
9、合作服务营销
10、口号服务营销
11、美食服务营销
12、概念服务营销
13、网络服务营销
14、事件服务营销
15、互动服务营销
	170分钟

	
	下午
	第二、游客投诉管理

	1、 投诉受理服务规范
2、 正确看待游客投诉
3、 游客投诉原因分析
4、 游客投诉心理分析
5、 游客投诉受理方法
	60分钟

	
	
	第三、通关考核
	1、分小组写出课后督导方案
2、请学员根据公司现状完善督训师表格 
3、请学员示范九声服务法
4、请学员模拟礼仪考核
	60分钟

	
	
	第四、结训仪式
	1、课程总结
2、评出“优秀学员10名”
3、评出“冠军小组”
4、学员学习心得分享
5、领导结训讲话
6、结训大合照
	50分钟













[bookmark: _GoBack]

第 - 1 - 页

image1.jpeg
" —
/




