
麦积山风景名胜区位于天水市东南约 50km 处 , 地

处西秦岭北支东段, 北跨渭水, 南携嘉陵 , 全景区共包括

麦积植物园、曲溪、放马滩、净土寺四大景区 , 另有麦积

山石窟、仙人崖、瑞应寺、罗汉崖等相邻景点。该全景区

共有 35 个旅游小区, 180 处景点, 内含国际自然保护联

盟植物园一处 , 国家级文物保护单位一处 , 省级森林公

园三处。其中的麦积山石窟被称为“东方雕塑陈列馆”;

而麦积植物园也是西北第一自然植物园 , 景区自身的文

化和历史价值相当高。麦积山风景名胜区是首批国家级

风景名胜区和 4A 级旅游区, 自然风光是景区最大的吸

引力。西部大开发以来 , 景区为了给游客创造一个更加

良好的旅游环境 , 每年退耕还林 1 万多亩 , 景区内的森

林覆盖率已由原来 1998 年的 75%上升到了 85%。其中

麦积山石窟、石门、仙人崖等景点的森林覆盖率已经达

到了 90%以上。

景区发展过程中, 旅游服务质量起着至关重要的作

用 , 是决定游客选择旅游目的地和提升景区竞争力的重

要因素。因此, 在旅游景点和旅游服务日趋同化的今天,

提升旅游质量,进行旅游服务创新, 显得尤为重要。那么,

麦积山风景名胜区的旅游服务现状如何? 景区服务质量

管理还存在哪些不足? 带着这样的问题, 我们课题组成员

于今年前半年通过采用个案调查与文献检索相结合的研

究方法, 对麦积山风景名胜区的旅游服务开展了较全面

的调查研究, 使人们对其有清晰的了解, 进而为景区服务

管理提供参考, 这将对景区未来的发展有着深远的意义。

1 调查基本情况

本次调查的时间为 2007 年 5 月 3 日至 5 月 5 日 ,

利用问卷调查法 , 对麦积山风景名胜区的游客 , 采用随

机抽样的原则进行调查。调查组成员依据此次调查的主

要目的 , 编制成了《麦积山风景名胜区服务质量调查问

卷》。问卷依据调查内容分成了 3 份: 第 1 份主要调查景

区的导游服务系统, 共 12 题; 第 2 份主要调查景区的餐

饮和娱乐服务 , 共 12 题; 第 3 份主要调查景区的交通服

务 , 共 9 题。为了方便游客作答 , 问卷的题目均为选择

题。本次调查共发放问卷 300 份( 每份各 100 张) , 回收

有效问卷 278 份( 第 1 份 95 张; 第 2 份 91 张; 第 3 份 92

张) , 回收率为 92.70%, 其中本省游客所填问卷 150 份

( 第 1 份 53 张 ; 第 2 份 49 张 ; 第 3 份 48 张) , 占总问卷

数的 54%; 外省游客所填问卷 128 份( 第 1 份 45 张; 第 2

份 42 张; 第 3 份 41 张) , 占问卷总数的 46%。

2 调查统计与分析

西部大开发为麦积山风景名胜区提供了良好的发

展机遇。麦积山风景名胜区管理局抓住了这次机遇 , 加

快了景区的开发和建设速度。仅 1999 年和 2000 年他们

就投入了 3 916 万元用于景区内基础设施的建设。

并且根据景区发展的具体情况建立了景观质量与

生态环境、旅游服务、旅游意见反馈 3 套评估体系 , 并制

定了《麦积山风景名胜区管理暂行办法》。加大了执法力

度 , 拆除了景区内的违章建筑 , 制止了景区内的不发商

贩乱设摊点、违法兜售、销售假冒劣略商品来欺诈游客

的各种不法行为。同时, 景区对员工也实行了严格的评

估标准, 为游客营造出了一个良好、安全的消费环境。同

时 , 景区的宣传工作越来越多地得到了有关部门的重

视。为了突出景区特色, 有关部门努力打造景区的旅游

品牌 , 积极地开展了景区的宣传工作。使景区的知名度

不断提高, 客流量也随之增加。

2.1 基础设施仍需完善 通过调查发现 , 在景区示意

图、景区地图、路标、指示牌等基础设施的设置方面 ,

28.60%的游客认为这些设施的数量较少, 还有 20%以上

的游客认为这些设施的位置隐蔽, 不易发现。此外, 80%

以上的游客认为景区内应该多提供一些类似与电瓶车的

直达景点的交通工具, 以方便游人的游览。而这些工具目

前只有在客流高峰期的时候才会提供。景区内基础设施

的破坏现象也比较严重。在我们的调查中, 有 46.90%的游

客认为景区路标、指示牌、防护栏等基础设施的损坏是基

础设施设置中的主要问题。这些本是为游人提供方便的

麦积山风景名胜区旅游服务现状调查与分析
蒋薇

( 西北师范大学旅游学院, 甘肃兰州 730030)

摘要: 麦积山风景名胜区是天水旅游的标志 , 为了实现景区服务规范化、科学化的管理 , 提升景区形象 , 提高景区的服

务水平 , 必须采取相应的措施, 实现景区的长足发展。本文通过问卷调查, 对麦积山风景名胜区的旅游服务进行分析,找出其

中存在的主要问题,并针对这些问题提出了一些可行性建议。

关键词: 麦积山; 旅游服务; 现状; 调查
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设施被破坏后反而给游人带来了不少麻烦 , 严重影响了

景区的形象。餐饮服务方面 , 25.90%的游客认为景区内

餐饮点的数量较少 , 且大都是比较简陋的小餐馆和小吃

摊。卫生情况和饭菜质量都有待提高。娱乐服务方面 ,

49.50%的游客认为景区内现有的娱乐项目的品种单一 ,

还有 23.20%的游客认为这些项目设置的地点较偏僻。

2.2 从业人员的素质有待提高 景区内从业人员对游

客的旅游体验及游客对景区的评价有着至关重要的作

用 , 游客的心情、满意度、感受都受到从业人员的影响 ,

调查中, 30.30%的游客都认为景区内导游人员的素质偏

低 , 具体表现为服务不周到, 专业知识缺乏 , 态度不温和

等方面。28.20%的游客认为景区讲解员的素质有待提

高, 例如在讲解中, 没有突出景区的文化特色 , 对石窟文

化、景区的特殊地貌和自然资源讲解不全面。而 23.60%

的游客认为景区内餐饮服务的从业人员的素质不能达

到他们的标准。因此, 培养高素质的从业人员, 解决人才

匮乏问题将是景区今后发展的重点之一。

2.3 景区的旅游服务缺乏创新 旅游服务创新是指在

满足游客旅游服务的水平上进行异质化、多样化的提升

和改造。调查显示, 42.60%的游客认为景区提供的导游、

餐饮、娱乐等各项服务的品种都比较单一 , 缺乏吸引力。

例如景区的导游服务系统方面 , 81.60%以上的游客都认

为景区应该引新型的现代化的定位系统 , 以便为游客提

供更方便、更精确的向导。而娱乐服务方面, 68.10%的游

客都认为景区内不该设置网吧、KTV 等现代化的娱乐项

目, 与景区的主体旅游风格不符。因此, 景区要根据自身

状况, 有目的地选择适合景区的新型服务项目。

3 对策及建议

3.1 继续加强景区内基础设施的建设 麦积山风景名

胜区管理局近几年先后投入了大量的资金进行了景区

内基础设施的建设, 景区的基础设施也在有关部门的努

力下日趋完善 , 但总的来说 , 景区内的基础设施目前仍

然还处于比较落后的状态 , 因此 , 加快景区内的基础设

施建设是景区当务之急的任务。为了加强景区基础设施

的建设, 政府可以进一步加大对主要景点的基础设施建

设的投入 , 同时还可以在投资上向全社会开放 , 阔宽景

区的投资渠道, 以吸引更多的社会资金。

此外, 世界银行贷款甘肃文化自然遗产保护与开发

子项目—麦积山风景名胜区项目已经正式通过了世界

银行评估团专家的评估。标志着麦积山风景名胜区的保

护和基础设施建设 , 进入了实质性的实施阶段。这个项

目运营后会给景区提供 150 个工作岗位 , 劳动相关的辅

助服务从业人员 2 000 多人, 景区年旅游收入预计将增

加 3 314.95 万元, 相当于每个景区群众平均增收 1 754

元, 同时可以带动相关产业链的延伸和发展。这对景区

来说是一次绝佳的发展机会。

3.2 加强对从业人员的培养 一是加大人才建设的投

入, 对相关的从业人员进行更专业、更系统的培训 , 完善

培训后的考评制度 , 以提高相关人员的综合素质及能

力。二是阔宽人员吸收渠道。不仅可以从市内、省内吸收

一定数量的专业人员, 还可以通过宣传和激励等措施来

从外省尤其是旅游业较发达 , 专业人员较多的省、市来

吸收相关的专业人员。这样不仅可以让景区吸收到更多

的人员, 而且对景区的宣传工作也会起到积极的作用。

三是重点加强外语方面专业人员的培养。目前景区内已

经有一定数量的外国游客, 但景区内的外语人员尤其是外

语导游却严重缺乏, 从而在一定程度上限制了景区海外客

源市场的发展。景区在今后的发展过程中应该重点培养外

语方面的人员, 争取为景区赢得更广大的客源市场。

3.3 加大景区的宣传力度 目前, 景区的知名度与其它

知名景区还是存在一定的差距。例如与省内的莫高窟相

比, 了解莫高窟的游客远远要比了解麦积山的游客多很

多 , 外地游客来甘肃旅游时 , 选择莫高窟的也要比选择

麦积山的游客要多。景区今后的工作中 , 有关部门一定

要继续加强景区的宣传力度 , 充分发挥电视、广播、报

纸、杂志、互联网等传播媒体的优势 , 尤其是互联网这类

新型的传播媒体 , 不仅成本低 , 而且由于能够取得更好

的宣传效果。另外, 要尽可能多地与其它地区进行交流,

学习其它地区的先进经验, 建立起一套适合景区的独特

的宣传模式 , 以提高景区的宣传力度 , 为景区今后的跨

越式发展奠定良好的基础。

3.4 积极发展景区的特色旅游, 实现旅游产品的多样化

麦积山风景名胜区不仅具有优美的自然景观 , 而且自身

蕴藏着深厚的文化底蕴和价值 , 这些因素构成了景区的

特色旅游资源。景区在发展和宣传过程中应该紧紧地抓

住景区的特色旅游资源 , 积极发展景区的特色旅游活

动, 开发一些特色旅游项目, 积极打造景区的旅游品牌 ,

促进景区的品牌化发展 , 提高景区的知名度 , 解决市场

和消费者对景区品牌的认识、偏爱和忠诚的问题 , 为景

区获取稳定的市场。同时, 旅游纪念品也是景区旅游收

入的重要来源 , 而目前景区的旅游纪念品都是一些比较

平常和普通的商品 , 在其它的地方都可以买到 , 并没有

体现出景区的特色。一些比较有特色和民俗风情的纪念

品虽然也有, 但数量较少, 而且地点都离景区较远 , 不便

于游客购买。因此, 景区应该生产和开发出更具特色的

旅游纪念品 , 例如雕漆、根雕和民间工艺品 , 使景区旅游
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1 实践教学在旅游管理专业教学中的作用

1.1 实践教学是理论教学的价值体现 旅游行业是实

践性和操作性很强的行业, 它要求从业人员既要有一定

的理论基础 , 又要有实际操作和实施科学管理的能力。

而实践教学是将学生所学知识应用于实践并转化为综

合能力的关键教学环节 , 是培养学生重视理论联系实际

的必要手段 , 也是检验和巩固学生所学知识及提高理论

教学质量的有力保证。

1.2 实践教学是培养现代旅游人才的需要 随着我国

市场经济的进一步发展, 旅游业对人才的要求越来越高,

高技能、重实践的复合型人才成为社会需求中的佼佼者。

有些学生在校期间理论知识学得很好, 但到工作岗位后,

相当长一段时间不能独立完成相应的实际工作, 其主要

原因是学生在校期间的实践性教育太少, 一旦进入工作

角色, 相当一段时间适应不了工作要求。

1.3 实践教学是培养学生良好职业道德的需要 作为

旅游业从业者, 职业素质是其中很重要的一个方面 , 而

职业素质的基础就是人生观和价值观。高校应该给学生

创造条件 , 通过各种实践教学活动 , 使学生能够亲身理

解本专业的含义 , 认识自身职业的意义 , 树立起正确的

高校旅游管理专业实践教学问题

分析及其对策研究
李波

(大同大学御东校区商学院旅游系, 山西大同 037009)

摘要: 从旅游管理专业实践教学的作用、存在的问题进行分析 , 提出加强实践教学的合理化对策 , 以期更好地培养学生

的实践能力。

关键词: 旅游管理; 实践教学; 实践能力

产品多样化。

3.5 对游客进行环境教育, 加强景区的保护工作 麦积

山风景名胜区拥有非常迷人的自然风光, 但在旅游旺季

时, 由于客流量较大, 景区的环境遭受到了一定程度的破

坏。而且这些破坏大部分是游人造成的。除了环境以外,

景区内的各项公共设施也遭受到了严重的破坏。这些破

坏大多也都是游客造成的。因此, 景区应该对游客进行环

境教育, 提高游客的环保意识, 让游客懂得保护的重要

性, 制止一些游客破坏环境的不良行为。同时, 在一些非

人为的破坏上, 景区应该采取积极防范措施, 加强文物保

护工作, 尽量避免让景区的环境、设施和文物遭到破坏。

3.6 进行旅游服务创新, 提倡个性化旅游服务 旅游服

务创新是旅游企业在满足游客享受旅游服务的水平上进

行异质化、多样化的提升和改造, 同时也是旅游企业提高

竞争力的有效途径。Bilderbeed、Hertoy 和 Miles 对所有产

业中都适用的关键因素进行了识别和整合, 提出了一个

有关服务创新的整合概念模型, 其中包含了四个关键的

因素, 即“新服务概念”、“新顾客界面”、“新传递系统”以

及“技术”, 被称为“四维度模型”。根据这一模型, 景区可

以从四个要素上进行创新, 在旅游服务的概念上, 景区要

重新理解旅游服务的概念, 提供个性化、差异化的旅游服

务; 在游客界面方面, 景区要与游客建设并不断发展新的

交互作用方式; 在新传递系统这个因素上, 由于服务传递

正好处于景区与游客之间的关键位置上, 是景区实现价

值实现的关键, 因此, 建立高效、灵活的旅游服务关系是

景区处于不败地位的关键; 而技术这个在很多景区的旅

游服务创新中扮演着重要脚色的因素对景区今后的发展

也尤为重要。旅游服务技术的创新既可以是高新技术与

景区环境的结合, 也可以是员工服务技术的创新, 通过有

效的结合, 旅游产品、景区、游客以及员工之间会更加高

效、快捷。旅游个性化服务包括经营内容个性化、视觉感

受个性化、营销理念个性化、管理手段个性化和企业文化

个性化等五个方面的内容。景区可以在现有基础上提供

更多具有景区特色的服务内容、服务用品和服务设施, 同

时将企业文化贯穿于员工的工作中, 设置旅游个性化服

务系统, 创造让旅游者难以忘怀的旅游经历。
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