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บทคัดยอ 

 

วัตถุประสงคของงานวิจัยวิทยานิพนธนี้คือ เพ่ือตรวจสอบและวิเคราะหสถานการณดานการ

ใหบริการภาษาจีนท่ีซาฟารีเวิลด โดยผานการศึกษาวิเคราะหคุณภาพการใหบริการภาษาจีนในซาฟารี

เวิลด แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการปรับปรุงการบริการภาษาจีนเพ่ือดึงดูดและอํานวยความ

สะดวกแกนักทองเท่ียวชาวจีนและชาวจีนโพนทะเลท่ีเดินทางมาทองเท่ียว การศึกษาครั้งนี้ใชแบบ

สํารวจสอบถาม สัมภาษณและวิธีวิเคราะหวรรณกรรม วิทยานิพนธผานการตรวจสอบและวิเคราะห

การใหบริการภาษาจีนในซาฟารีเวิลด จึงเขาใจสถานการณการทํางานของการบริการภาษาจีน 

ท่ีซาฟารีเวิลดไดอยางดี 

การวิจัยวิทยานิพนธนี้แบงออกเปนสี่บทไดแก บทท่ี 1 คืออธิบายถึงภาพรวมของซาฟารีเวิลด

และการใหบริการภาษาจีน บทท่ี 2 คือดําเนินการสํารวจการใหบริการภาษาจีนในซาฟารีเวิลด  

บทท่ี 3 คือวิเคราะหผลการสํารวจ บทท่ี 4 คือการประเมินการใหบริการภาษาจีนของซาฟารีเวิลด  

วิยานิพนธนี้ชี้ถึงปญหาท่ีมีอยูดานการใหบริการภาษาจีนในซาฟารีเวิลด และกลาวถึงขอเสนอแนะ 

อีกท้ังมาตรการในการปรับปรุง ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาซาฟารีเวิลดใหบริการดานภาษาจีน

โดยรวมไดคอนขางดี รวมท้ังใหบริการนักทองเท่ียวชาวจีนไดคอนขางดีเชนกัน 

ผลการวิจัยพบวา นักทองเ ท่ียวมีความพึงพอใจระดับปานกลางอางอิงจากจํานวน

แบบสอบถามท่ีสงออกไป 50 คน และไดรับกลับมาครบจํานวน ปญหาท่ีใหญท่ีสุดในดานการ

ใหบริการภาษาจีนในซาฟารีเวิลดคือ การขาดแคลนบุคลากรภาษาจีนและการสรางเว็บไซตลาหลัง ซ่ึง

ไมสามารถตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียวชาวจีนท่ีขอคําปรึกษาดานการทองเท่ียว เพ่ือท่ีจะ

แกปญหาเหลานี้ ซาฟารีเวิลดจําเปนตองเพ่ิมเจาหนาท่ีบริการภาษาจีน เพ่ิมความแข็งแกรงใหกับการ

จัดการเว็บไซต และเพ่ิมขอมูลภาษาจีน ในแงของการจัดการจึงจําเปนตองเพ่ิมการฝกอบรมบุคลากร

ดานการใหบริการภาษาจีน ปรับปรุงการใหบริการภาษาจีน และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ภาษาจีน 

 

คําสําคัญ: ซาฟารีเวิลด การบริการภาษาจีน ยกระดับการบริการภาษาจีน ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวจีน 
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ABSTRACT 
 

The objective of the research thesis is to investigate and a analyze the circumstances 

of Chinese language service at Safari World, By researching and analyzingthe quality of 

Chinese language service of Safari World,Demonstratingthe significance of improving 

Chinese language service in order to attract and facilitate the Chinese and overseas Chinese 

tourists when come to travel. This research is using the survey research, the interviewand the 

method of Literature analysis. By examination and analysis of Chinese language services in 

Safari Worldcan make more understand the working situation of Chinese language service at 

Safari World. 

This thesis is divided into four chapters: Chapter 1 is to describe the overview of 

Safari World and Chinese language services, Chapter 2 is the survey of Chinese language 

services in Safari World, Chapter 3 is toAnalyze the results of the survey,Chapter 4 is to 

evaluateSafari World's Chinese language service. This thesis raisesthe existing problems of 

providing Chinese language services in Safari World. Coming up with the suggestions and the 

measures for improvement.The Research’s results show that Safari World provides relatively 

good overall for Chinese language services. As well as serving Chinese tourists quite well. 

The biggest problem of providingChinese language service inSafari World is the 

shortage of the Chinese language service staffs,the backward construction of the website 

which cannot meet the needs of Chinese tourists who seek for tourism advice. In order to 

solve these problems, Safari World needs to increase the Chinese language service staffs, 

Strengthen the management for the website, And provide more theinformation in Chinese 

language. In terms of management, it is necessary to strengthen the training course for 

Chineselanguageservice staffs, ImprovingChinese language service and improvingthe quality 

of Chinese language service. 

 

Keywords: Chinese language service, To strengthenthemanagement，To improve  
the Chinese language service level  
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美英 616024 
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摘要 
 

 论文研究的目的是为了调查分析曼谷野生动物园在汉语服务方面的情况，

通过对曼谷野生动物园汉语服务质量的分析研究，说明在吸引和方便中国及海

外华人游客前来旅游方面搞好汉语服务的重要性。这项研究采用问卷调查、访

谈和文献资料分析的方法。论文通过对曼谷野生动物园汉语服务的调查分析，

了解和掌握了曼谷野生动物园在汉语服务方面的工作情况。 

 论文研究分为四章：第一章说明了曼谷野生动物园与汉语服务的概况；第

二章对曼谷野生动物园进行汉语服务调查；第三章对调查结果进行分析；第四

章是对曼谷野生动物园汉语服务的评估。论文指出了曼谷野生动物园在汉语服

务方面存在的问题，提出了改进的建议与措施。研究结果表明曼谷野生动物园

在汉语服务方面总体上是比较好的，为中国游客提供了较好的服务。 

 曼谷野生动物园在汉语服务方面最大问题是汉语服务人员短缺，网站建设

落后，不能满足中国游客对旅游咨询方面的需求。为了解决这些问题，曼谷野

生动物园需要增加汉语服务人员，加强网站管理，增加中文信息。在管理方面

需要加强对汉语服务人员培训，改进汉语服务，提高汉语服务的质量。 

 
关键词：曼谷野生动物园；汉语服务；加强管理；提高汉语服务水平；  
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绪论 

 

一、选题的背景及研究意义： 

泰国拥有得天独厚的旅游资源，是一个旅游胜地。泰国庙宇林立，有万佛

之国的美称，泰国人民热情好客，被誉为微笑的国度。泰国政府大力扶持旅游

事业，扩大开放，旅游业得到了迅猛发展，成为东南亚地区最热的旅游目的

地，稳居世界十大旅游市场之列。各种数据显示，泰国旅游业在国民经济占有

了重要的地位，是国民经济的支柱产业。 

根据华侨大学和社科文献出版社在北京发布的《泰国蓝皮书》显示，尽管

旅游业存在诸如旅游设施、安全措施有待加强等众多问题，但泰国旅游业已经

基本上达到规模化、产业化的水平，在外国游客中，中国客源占比较大。报告

称，泰国的旅游产业具有先天的发展优势：地理位置优越、自然环境宜人、人

文景观丰富多彩、风味饮食美味可口。加上后天的各种有利因素——政府的重

视、人民的热情好客、旅游设施的配套完善等，使泰国成为外国游客首选的旅

游胜地。报告显示，泰国旅游业的发展起源于 20 世纪 60 年代，到了 80 年代开

始进入黄金时期，1982 年旅游业的外汇收入第一次超过传统的大米出口创汇

额，成为国民经济收入的支柱产业。此后多年，旅游业一直稳居创汇收入的第

一位。报告援引泰国国家旅游局的统计，2017 年赴泰旅游的外国游客总数超过

3500 万人次，较 2016 年同期增长 8.77%。客源来自中国、日本、韩国、新加坡

及欧美国家。其中中国为主要客源，超过 980 万人次，所占比例最高。 

泰国旅游和体育部网站近日公布报表显示，2019 年上半年到泰国旅游的中

国大陆游客达 565.04 万人次，同比下降 4.73%，但中国仍是泰国最大客源国。

报表显示，中国大陆游客今年上半年为泰国带来 3104.71 亿泰铢（1 泰铢约合

0.22 元人民币）收入，同比下降 4.02%，但仍在外国游客中贡献最大。此外，

今年上半年泰国共接待外国游客 1976.93 万人次，同比增长 1.48%，外国游客为

泰国创收 1.02 万亿泰铢，同比增长 0.94%。 

泰国智库开泰研究中心分析认为，今年上半年赴泰中国游客人数同比下降

受多方面因素影响，包括 2018 年上半年基数较高、近期泰铢升值幅度较大、中

国游客旅游目的地日益多样、各国竞争吸引中国游客等，这也部分导致泰国外

国游客市场增速放缓。该中心认为，下半年泰国外国游客市场情况或好于上半

年，但仍面临泰铢升值等压力。 

泰国国家旅游局局长育他沙此前说，预计今年全年赴泰中国游客数量约为

1100 万至 1200 万人次，泰国将升级并细化旅游产品以吸引更多中国游客。泰
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国旅游和体育部数据显示，2018 年赴泰中国大陆游客达 1053 万人次，首次突

破 1000 万。
[1] 

随着经济成长以及旅游业所带来的经济效益，许多国家皆将文化产业结合

观光、休闲旅游视为复苏地方经济发展上重要的一环。因此近年来许多中国旅

游客来泰国野生世界观光，所以汉语是一个非常重要的工具。无论从文化传播

还是语言推广的角度,旅游汉语都将被越来越多的工作人员所关注,从而使得有关

旅游汉语应用成为一个重要的调查研究课题。 

曼谷野生动物园有限公司于 1985 年 10 月 21 日注册。发展至今，已经成为

上市公司，旗下有三家子公司，分别为普吉幻多奇公共有限公司，野生动物园

有限公司，嘉年华魔术有限公司。公司的产品和服务根据收入性质分为 4 大类

如下：1.动物园和表演 2.卖食物和饮料 3.销售深度产品 4.游乐园和游戏 

曼谷野生动物园是泰国很有代表性的野生动物园。野生动物园最大优点是

还原了野生动物的天然环境，规划自然保护区，大面积的活动范围让动物充满

活力，不像既定印象中动物总是被关着病恹恹，看的人欣慰又过瘾。 

曼谷野生动物园距离曼谷市中心约 1 小时车程，号称全亚洲最大野生动物

园，占地广达 475 莱，同时也是长颈鹿最多的地方。划分了野生动物园及海洋

公园，其背景本身就满足了吸引着不同年龄层的兴趣，满足了游客的需求。因

此很多中国游客慕名而来，观光客与日俱增。 

曼谷野生动物园汇集了世界各地许多珍稀野生动物，饲养在完全按照野生

动物栖息条件的场地内。在食草动物区，可见成群的斑马、骆驼、鸵鸟、羚

羊、长颈鹿在绿林间、草地上漫步或戏耍，水鸟、鸳鸳、天鹅在水上悠闲游

弋。进入狮园，呈现眼前是一片占地 18 亩的山岩丛林，几十头狮子或卧或伏，

或漫步徘徊，或昂首观望。在虎园、豹园、熊园内，为数众多的猛虎、凶豹、

憨熊，有的趴在树阴下，有的泡在水塘里。 

海洋公园内，展出了 200 多种珍禽海兽。表演场每天安排有多种智能动物

的有趣表演，其中包括海豚、海狮、飞禽、大象以及喂鲸表演。此外，还有泰

国民间舞、巴布亚新几内亚土风舞、美国西部牛仔武打等表演。海洋公园里，

不仅表演项目众多，而且环境优美，到处花团锦簇，赏心悦目。园内建筑物富

有民族特色，还有可容纳千人的空调餐厅。从一进入园区开始，游客就可以看

到中文字样的欢迎，及各种大大小小非常清楚的中文标牌展示，让中国游客在

                                                           
[1]新华社：杨舟《泰国 2019年上半年共接待 565万中国大陆游客》， 

http://www.pinchain.com/article/198030 

https://baike.baidu.com/item/%E8%99%8E%E5%9B%AD
https://baike.baidu.com/item/%E5%B7%B4%E5%B8%83%E4%BA%9A%E6%96%B0%E5%87%A0%E5%86%85%E4%BA%9A
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不懂泰语及英文的情况下，能很好的规划好游览观光行程，旅游中文应用的很

切合实际，精准到位。其中各种自费体验项目，也都有中文说明。 

目前曼谷野生动物园缺发自己的专业导游人员，因为现在专业认识组成的

旅游团越来越多。分析研究曼谷野生动物园泰国工作人员汉语服务的情况，如

果动物园管理方面能够增加中文介绍、中文标识和中文节目的说明等，将能够

提高对中国游客的服务质量，进一步吸引中国游客，为曼谷野生动物园增加更

多的利润。本论文通过对泰国工作人员汉语服务情况的调查，可以发现工作中

存在的问题，以便为动物园管理部门提出改进建议，为中国游客提供良好的汉

语服务。 

本论文选题的意义在于通过研究旅游汉语的应用，了解当前泰国野生动物

园工作人员的汉语水平，分析评估汉语服务在旅游行业的优劣得失，通过对泰

国野生世界工作人员旅游汉语的调查分析评估，提出了相应的解决方法和改进

措施，提高曼谷野生动物园的旅游服务质量。 

 

二、与选题研究有关的国内外研究综述： 

根据对本课题相关的研究资料查询，已有一些有关泰国经贸领域和旅游商

业服务部门提供汉语服务和应用方面的研究论文。但是对泰国生态旅游商业汉

语服务应用的研究很少，特别是对封闭式游乐场及动物园在汉语服务和应用方

面的分析研究还没有进行。有关分析研究涉及以下两个方面： 

（一）有关泰国旅游环境方面的研究 

于宏婧、孙山（2015）《泰国旅游业发展现状与优化策略研究》该文章通

过泰国的历史以及各类数据统计分析了泰国旅游业发展现状与特征，从而具体

剖析了泰国旅游业发展的优势及劣势，最后从政府及企业这两个角度提出了促

进泰国旅游业发展的对策与建议。 

王莹菲( 2015 年黑龙江大学期刊) 《泰国旅游业的国际合作研究》本文首

先探讨了泰国旅游的概念及泰国旅游业的国际合作,理论基础包括:比较优势理

论、国家竞争优势理论、要素禀赋理论、区域旅游空间合作理论。其次,本文深

入研究了全球、亚洲以及泰国旅游业的发展,系统地描述了泰国与东盟国家旅游

业合作,泰国与东北亚国家旅游业合作,还包括中国、韩国、日本、泰国与欧美国

家旅游业合作,通过收集相关资料和采访旅游人员,阐述了泰国与东盟、东北亚、

欧美国家旅游合作的发展状况,其内容包括旅游合作发展的背景、影响游客赴泰

国的积极与消极因素、泰国的旅游合作战略等。最后,在此基础上分析泰国旅游

业在国际合作方面存在的问题。本文发现了政局动荡的问题、政府体制的问

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E7%8E%8B%E8%8E%B9%E8%8F%B2%29%20%E9%BB%91%E9%BE%99%E6%B1%9F%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://d.wanfangdata.com.cn/Thesis/Y2769851
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题、形象的问题、管理的问题、旅游中小企业的问题,并提出了泰国旅游业的国

际合作发展的一些对策,建议推广旅游创新。 

爱丽（2013 年商场现代化杂志 14 期）《泰国旅游业对泰国经济发展的影

响》中写到近年来,泰国旅游业的收入逐渐增加,目前,已经成为泰国经济增长主

要的支柱。虽然泰国旅游业的快速发展带动了泰国经济的快速增长,但同时也为

泰国带来了一些不良影响。分析泰国旅游业给泰国经济带来的影响,不仅有利于

泰国旅游业发展的完善,同时也利于泰国经济发展水平的进一步提高。本文基于

对泰国旅游业发展现状的分析,研究了泰国旅游业对泰国经济发展带来的有利影

响,并根据泰国旅游业的发展得出了启示。 

傅云仙（1994 年东南亚南亚研究）《试论泰国旅游业》泰国是一个旅游资

源异常丰富的国家,发展旅游业有得天独厚的条件。泰国旅游资源丰富,主要表现

一是自然环境优美;二是历史文化遗迹众多;三是民族风情独特。二战以后,泰国

政府从本国国情出发,在努力实施工业化的同时,抓住机遇,充分利用其旅游资源

上的优势,大力发展“投资少,见效快,利润多,创汇高”的旅游业,取得举世瞩目的

成就。如今,泰国已成为亚洲地区与新加坡和马来西亚并驾齐驱的旅游业大国,成

为这一地区发展旅游业的一个较为成功的范例。泰国旅游业发展的经验和教训,

值得发展中国家借鉴。 

杨慧天（合作经济与科技 2017 年 10 期）《泰国旅游业发展研究》指出旅

游业已经纳入泰国发展战略,成为促进消费的重要抓手,但明确旅游服务作为人民

生活的重要组成部分尚属首次。本文根据泰国旅游业现状,分析泰国旅游业面临

新的挑战、泰国旅游业发展特征,并提出促进泰国旅游业发展对策建议。 

陈维娜（哈尔滨工程大学 2011 年）《泰国旅游业发展研究》泰国是一个

传统的旅游大国,地理位置得天独厚,自然景观、人文资源丰富,拥有金碧辉煌的

佛寺、美仑美奂的王宫、善良淳厚的民风,峰峦连绵的高山和洁白似银的沙滩泰

国旅游业以丰富的资源优势为基础,通过历代旅游人的共同努力及对历史机遇的

良好把握,得以较快速度地发展起来,并成为国家的支柱行业。泰国旅游业一直在

国民经济中占有重要的地位,但是近几年来泰国政局的动荡以及世界经济危机对

泰国旅游业造成很大的冲击。本文通过对泰国旅游业发展现状的研究,结合泰国

旅游业发展影响因素分析,运用 SWOT 分析法对泰国旅游业的发展存在的优势、

劣势、机遇、威胁进行分析,研究影响因素泰国旅游业的各种主客观因素以及就

如何提高泰国旅游业发展提出建议对策。本文的研究对其他国家旅游业的发展

具有较重要的借鉴意义。 

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E7%88%B1%E4%B8%BD%29%20%E5%90%89%E6%9E%97%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E7%BB%8F%E6%B5%8E%E5%AD%A6%E9%99%A2%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%288b1d80a2471727fa%29%20%E5%95%86%E5%9C%BA%E7%8E%B0%E4%BB%A3%E5%8C%96
http://xueshu.baidu.com/usercenter/paper/show?paperid=540fa79e3d8e336d4e0e842bd84b3542
http://xueshu.baidu.com/usercenter/paper/show?paperid=540fa79e3d8e336d4e0e842bd84b3542
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%82%85%E4%BA%91%E4%BB%99%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28faf3ff7d4ed236cb%29%20%E4%B8%9C%E5%8D%97%E4%BA%9A%E5%8D%97%E4%BA%9A%E7%A0%94%E7%A9%B6
http://xueshu.baidu.com/usercenter/paper/show?paperid=0da211eeac94de5910507d7cbbb3dd3b
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E6%9D%A8%E6%85%A7%E5%A4%A9%29%20%E5%8C%97%E4%BA%AC%E8%81%94%E5%90%88%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28e1880b914ff39517%29%20%E5%90%88%E4%BD%9C%E7%BB%8F%E6%B5%8E%E4%B8%8E%E7%A7%91%E6%8A%80
http://www.cnki.com.cn/Article/CJFDTotal-HZJJ201710019.htm
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%99%88%E7%BB%B4%E5%A8%9C%29%20%E5%93%88%E5%B0%94%E6%BB%A8%E5%B7%A5%E7%A8%8B%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://d.wanfangdata.com.cn/Thesis/Y2053955
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薛云建，吴惠子（企业研究杂志 2016 年 05 期）《泰国旅游市场的营销策

略——以赴泰中国顾客为例》近年来,赴泰旅游的人数逐步增长,泰国旅游业的收

入也逐渐提高,已成为泰国经济增长的主要支柱之一,旅游业在泰国观光旅游局的

大力推动下,成为泰国主要的经济收入来源,每年都给泰国带来巨大的外汇收入,

游客可以在泰国境内不同的地区享受不同的旅游形式。其中芭提雅、普吉岛、

清迈等。吸引了中国、亚洲、欧美国家的大量游客前来观赏,每年为泰国创造上

亿元的经济利润。泰国依照景区大致可分为北部、中部、南部以及东北部。这

四个部分都有引以为傲的景点。泰国旅游市场的发展速度很快,旅游业是对泰国

经济和社会发展贡献最大的产业之一。 

（二）有关泰国商业汉语服务和应用的研究 

许永强（2016 年四川师范大学）《泰国商务汉语教材编写研究》随着中泰

商务合作的不断发展,许多泰国人为了跟中国人做生意而学习汉语,所以在泰国的

汉语教育非常广泛。泰国政府出台把汉语放入学校的课程的政策,泰国汉语教育

的历史悠久,从 1978 年起就有高等院校开设中文专业。但是,开设商务汉语课程

的泰国高校数量却很少。.此外,商务汉语教材也成为了研究泰国商务汉语教学的

重点领域,泰国各大学在商务汉语教学中选用教材多种多样,主要使用由中国北京

大学出版社和北京语言大学出版社出版的商务汉语教材。 

龙伟华（2012 年中央民族大学《泰国汉语能力标准研究》本研究以泰国大

中小汉语学习者的汉语能力、相关语言能力标准和汉语教学大纲以及泰国汉语

能力标准为研究对象,通过运用全球视野比较法、宏观综合分析法、文献分析法

以及问卷访谈调查法对泰国汉语教学实际情况进行了深入考察、对相关语言能

力标准和汉语教学大纲进行学习分析,进而对泰国汉语能力标准进行了探讨。虽

然泰国教育部制定了《2008 年汉语教学大纲》作为汉语教学的指导依据,但是该

大纲是根据《2008 年外语教学大纲》的框架和内容制定而成的,因此对汉语教学

还缺乏针对性。本选题站在国家顶层设计的角度对泰国汉语能力标准进行探讨,

这不仅对泰国汉语能力标准和国别化语言教学能力标准的制定具有一定的理论

指导作用,而且在泰国汉语人才的培养工作中具有较强的应用价值。 

魏凤娥（2015年广西民族大学）《泰国大学生商务汉语词汇学习策略研

究》词汇学习对于商务汉语学习至关重要,只有掌握足够多的词汇量,才能拥有

较强的阅读能力,实现理想的交际目的。在语义上,商务汉语词汇与日常交际词

汇具有明显差异,透露着中国所特有的文化内涵。在使用条件和表达功能上,商

务汉语词汇也自有特色。从辨析商务汉语词汇特点出发,完善泰国大学生商务汉

语词汇的教学策略,对于提高商务汉语专业学生的学习效率,具有参考价值。 

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E8%96%9B%E4%BA%91%E5%BB%BA%29%20%E6%B1%9F%E5%8D%97%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E5%95%86%E5%AD%A6%E9%99%A2%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%90%B4%E6%83%A0%E5%AD%90%29%20%E6%B1%9F%E5%8D%97%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E5%95%86%E5%AD%A6%E9%99%A2%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28d0c3b2a3ca4bfdce%29%20%E4%BC%81%E4%B8%9A%E7%A0%94%E7%A9%B6
http://www.cqvip.com/QK/96319X/201605/668903288.html
http://www.cqvip.com/QK/96319X/201605/668903288.html
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E8%AE%B8%E6%B0%B8%E5%BC%BA%29%20%E5%9B%9B%E5%B7%9D%E5%B8%88%E8%8C%83%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://cdmd.cnki.com.cn/Article/CDMD-10636-1016096141.htm
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%BE%99%E4%BC%9F%E5%8D%8E%29%20%E4%B8%AD%E5%A4%AE%E6%B0%91%E6%97%8F%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E5%9B%BD%E9%99%85%E6%95%99%E8%82%B2%E5%AD%A6%E9%99%A2&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://cdmd.cnki.com.cn/article/cdmd-10052-1012417104.htm
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%AD%8F%E5%87%A4%E5%A8%A5%29%20%E5%B9%BF%E8%A5%BF%E6%B0%91%E6%97%8F%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
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韩凤明（2012 浙江大学）《泰国商务汉语教学研究》近年来，针对发展的

需求，泰国汉语教育界与时俱进地总结出这样一句话：“只有掌握汉英泰三种语

言的人才，才是当今与未来市场抢手的人才”。随着经济全球化，中国在国际贸

易中的地位持续增强，泰中两国经贸往来日益加深。这种情况促使泰国市场对

汉语人才的需求不断增加；另一方面，社会各类人士对了解和掌握商务汉语知

识的需求也日益迫切。为了满足这一需求，许多大学纷纷开设商务汉语课程，

促进学生在知识、能力、素质等方面能协调发展，适应市场的需求，这成为各

大学追求的重要目标。 

（三）关于野生动物园方面的研究 

程鲲（2003 年东北林业大学）《动物园游客的观赏和教育效果评价》教育

是动物园的一个重要任务和功能，动物观赏是动物园教育的基础和重要组成部

分。本论文的目的是针对中国动物园现有的展馆和教育设施，从游客分析的角

度，对其在动物园的观赏和教育效果进行评价，为完善我国现代动物园的展馆

设计和教育设施等方面提供有价值的信息。2002 年 5 月至 11 月间，在哈尔滨、

北京和广州三个动物园的棕熊、东北虎、猕猴、亚洲象和河马馆分别进行了现

地调查，使用的方法包括用观察法在展馆中观察游客的观赏时间和行为；通过

问卷调查了解游客对动物园教育的看法。 

张茵，刘冰（《规划师》2000 年第 1 期）《生命,自然与可持续发展——

浅谈大连森林动物园的规划设计理念》关于可持续发展的思想，正在全世界传

播，推广，我国在《中国２１世纪议程》白皮书中也可把发展作为我们的指导

方针，这是科学地，最大限度地运用地球的物质资源，以保证人类幸福的战略

措施，也是推进我国建筑与城市规划学科发展的指导方针。作者仅通过对大连

森林动物园的规划设计理念的分析来阐述这一思想在规划中所起到的作用。 

刘德晶（野生动物学报 2000 年 01 期）《中国的野生动物园及建设》野生

动物园(Wildlife Park)在国外通常是指开放式的动物园(Open PlanZoo)或狩猎公园

(Safari Park)东非的国家公园(National Park)就是一种大型的野生动物园.中国现有

的野生动物园是指那些利用自然环境或人工模拟环境开放式展出野生动物的综

合性场所,它们融动物繁育、保护、救护、宣传教育及科学研究为一体,为公众提

供游览观光和休憩娱乐等服务.根据放养动物的类别以及放养区的生境类型,中国

的野生动物园可分为综合型和专类型两种. 

康兴梁（2005 年北京林业大学）《动物园规划设计》随着社会的发展,人们

开始追求“返朴归真”“回归自然”,对生态旅游的客观需求是动物园发展的根本动

力。但经济发展而引起的建设性破坏,让每一位风景园林师深感责任的重大,在总

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%9F%A9%E5%87%A4%E6%98%8E%29%20%E6%B5%99%E6%B1%9F%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://d.wanfangdata.com.cn/Thesis/Y2069596
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E7%A8%8B%E9%B2%B2%29%20%E4%B8%9C%E5%8C%97%E6%9E%97%E4%B8%9A%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://d.wanfangdata.com.cn/Thesis/Y536256
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%BC%A0%E8%8C%B5%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%88%98%E5%86%B0%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28e2970568439166a1%29%20%E8%A7%84%E5%88%92%E5%B8%88
http://d.wanfangdata.com.cn/Periodical/ghs200001012
http://d.wanfangdata.com.cn/Periodical/ghs200001012
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%88%98%E5%BE%B7%E6%99%B6%29%20%E5%9B%BD%E5%AE%B6%E6%9E%97%E4%B8%9A%E5%B1%80%E8%B0%83%E6%9F%A5%E8%A7%84%E5%88%92%E8%AE%BE%E8%AE%A1%E9%99%A2%21%E5%8C%97%E4%BA%AC100714&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%287182d7bab5fd1e8%29%20%E9%87%8E%E7%94%9F%E5%8A%A8%E7%89%A9%E5%AD%A6%E6%8A%A5
http://www.cnki.com.cn/Article/CJFDTotal-YSDW200001013.htm
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%BA%B7%E5%85%B4%E6%A2%81%29%20%E5%8C%97%E4%BA%AC%E6%9E%97%E4%B8%9A%E5%A4%A7%E5%AD%A6&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://cdmd.cnki.com.cn/Article/CDMD-10022-2005076966.htm
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结国内外动物园建设的经验和教训的基础上尝试摸索出适合现代功能的动物园

发展模式已势在必行,本研究运用现代园林、建筑、城市规划三位一体的理论体

系,理性的指出我们所规划设计的现代动物园应该是人与动物,与自然的和谐相

处,是充满诗意的天地。21 世纪是人类追求可持续发展、进行可持续规划设计的

世纪。本文结合大量的实例资料、图片,科学、系统、详细地研究了动物园的历

史与发展,动物园规划设计中的选址原则、规划理念、总体规划、分区规划、动

物馆舍建筑、动物品种规划、展览程序安排、自然式馆舍及生态展示、绿化规

划、道路设施规划等与实践领域结合紧密的诸方面,并取得了一定的阶段性成

果。该论文填补了国内动物园规划设计方面的研究空白,为现代动物园的设计

师、投资方、行政主管部门提供理论依据,将对我国现代动物园的建设、发展与

管理起到一定的促进和抛砖引玉的作用。 

张谊，韦汉群，龙霞（西昌学院学报(自然科学版) 2004 年第 3 期）《浅析

野生动物园的可持续发展》野生动物园在中国尚属新兴事业,因此,在其发展过程

中,自然存在一些不足之处。本文围绕野生动物园的可持续发展、针对野生动物

园的开发现状及其存在特点,为其可持续发展提出了具有参考价值的发展策略。

野生动物是宝贵的自然资源和旅游资源,是自然生态系统中不可缺少的重要组成

部分。保护好野生动物,不仅可以维护生态平衡、保障社会和经济发展所必须的

稳定环境,而且还是经济和旅游的可持续发展直接提供无可替代的宝贵资源。 

王华川，顾正飞（2010 中国园艺文摘）《基于生态理念的现代动物园设计

趋势及建议》动物园是每个城市绿地中不可或缺的一个重要组成部分。通过对

现代发达国家动物园的系统分析,阐述新一代动物园的设计理念与未来发展趋势,

总结出我国现阶段动物园建设中的不足与需要改进的地方,针对性地提出解决方

案,以提高动物园的设计水平。 

杨玲，陈红卫，李峰（四川林业科技 2013 年 04 期）《成都动物园游客量

与开展保护教育项目关系初探》目前,国内动物园和野生动物保护机构越来越重

视保护教育的投入,为保证保护教育项目可持续发展,投入之后的收益也是各单位

决策者需要考虑的问题。动物园游客量的增减受游客的收入、抵达公园的便利

度、动物园内的硬件环境改善程度和增值服务的改进等诸多方面影响。通过在

2006~2011 年间以成都动物园保护教育投入为例进行分析,主要讨论在动物园内

以打造野生动物保护教育这一品牌是否能提高游客量。动物园在野生动物展示

牌内容、形式上进行了大胆创新,建立起了西南城市动物园的首个科普馆;并且利

用专职保护教员优势,设计、开展了以"暑期保护站"、节假日和各种主题日等形

式多样的主题保护教育活动 

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E5%BC%A0%E8%B0%8A%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%9F%A6%E6%B1%89%E7%BE%A4%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%BE%99%E9%9C%9E%29%20&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28e52d77d2ec455193%29%20%E8%A5%BF%E6%98%8C%E5%AD%A6%E9%99%A2%E5%AD%A6%E6%8A%A5%28%E8%87%AA%E7%84%B6%E7%A7%91%E5%AD%A6%E7%89%88%29
http://www.cnki.com.cn/Article/CJFDTotal-XCNY200403031.htm
http://www.cnki.com.cn/Article/CJFDTotal-XCNY200403031.htm
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E7%8E%8B%E5%8D%8E%E5%B7%9D%29%20%E5%8D%97%E4%BA%AC%E5%B8%82%E5%9B%AD%E6%9E%97%E8%A7%84%E5%88%92%E8%AE%BE%E8%AE%A1%E9%99%A2%E6%9C%89%E9%99%90%E8%B4%A3%E4%BB%BB%E5%85%AC%E5%8F%B8&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%A1%BE%E6%AD%A3%E9%A3%9E%29%20%E5%8D%97%E4%BA%AC%E5%B8%82%E5%9B%AD%E6%9E%97%E8%A7%84%E5%88%92%E8%AE%BE%E8%AE%A1%E9%99%A2%E6%9C%89%E9%99%90%E8%B4%A3%E4%BB%BB%E5%85%AC%E5%8F%B8&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%2842984ef09e1743b5%29%20%E4%B8%AD%E5%9B%BD%E5%9B%AD%E8%89%BA%E6%96%87%E6%91%98
http://d.wanfangdata.com.cn/Periodical/zgyywz201003029
http://d.wanfangdata.com.cn/Periodical/zgyywz201003029
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E6%9D%A8%E7%8E%B2%29%20%E6%88%90%E9%83%BD%E5%8A%A8%E7%89%A9%E5%9B%AD%E6%88%90%E9%83%BD%E5%B8%82%E9%87%8E%E7%94%9F%E5%8A%A8%E7%89%A9%E7%A0%94%E7%A9%B6%E6%89%80%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E9%99%88%E7%BA%A2%E5%8D%AB%29%20%E6%88%90%E9%83%BD%E5%8A%A8%E7%89%A9%E5%9B%AD%E6%88%90%E9%83%BD%E5%B8%82%E9%87%8E%E7%94%9F%E5%8A%A8%E7%89%A9%E7%A0%94%E7%A9%B6%E6%89%80%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E6%9D%8E%E5%B3%B0%29%20%E6%88%90%E9%83%BD%E5%8A%A8%E7%89%A9%E5%9B%AD%E6%88%90%E9%83%BD%E5%B8%82%E9%87%8E%E7%94%9F%E5%8A%A8%E7%89%A9%E7%A0%94%E7%A9%B6%E6%89%80%3B&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%2844ba017eb81f36a5%29%20%E5%9B%9B%E5%B7%9D%E6%9E%97%E4%B8%9A%E7%A7%91%E6%8A%80
http://www.cqvip.com/QK/92630X/201304/46949469.html
http://www.cqvip.com/QK/92630X/201304/46949469.html
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王丽华（2003 旅游论坛）《大连森林动物园旅游形象定位和传播策略》为

适应大连旅游的发展,积极开拓旅游市场,招徕客源,大连森林动物有必要从现在

起打造特色品牌,树立良好形象.把旅游形象的定位建立在对游客所进行的翔实的

市场调研的基础上,结合调研得出的结论和大连森林动物园自身的特点来探讨,确

立了动物园"生命之园"的主题形象,并对形象的传播策略进行了简要说明. 

 

三、研究的目的、方法、内容与创新性 

1. 研究的目的 

1）了解曼谷野生动物园在汉语应用方面的情况 

2）研究汉语服务对中国游客消费及购物的影响作用 

3）分析曼谷野生动物园工作人员中能提供汉语服务人员的汉语水平情况。 

4）通过调查分析曼谷野生动物园汉语服务的现状，提出改进的建议和措施 

2. 研究的方法 

本课题的研究主要采用的研究方面是： 

1）文献法：收集论文研究所需的文献和相关的研究资料，通过文献研究

掌握泰国曼谷野生动物园汉语服务的情况。主要通过曼谷野生动物园的网站查

询及其它一些相关网站信息。通过网站查到在 2017-2018年中国游客，以及其

他国家的华人游客来曼谷野生动物园进行游览观光的情况。 

2) 访谈法：通过对曼谷野生动物园相关人员的访谈，直接了解曼谷野生

动物园汉语服务总体情况，重点在吸引中国和海外华人来旅游的情况，汉语服

务情况；了解中文网站建立情况，需要改进的方面，网站中文管理和网站汉语

服务人员情况；掌握曼谷野生动物园负责汉语服务的人员的情况，与中国旅游

机构的合作和沟通的情况，以及曼谷野生动物园汉语培训、汉语人才招聘的情况 

3）问卷调查法：本课题研究问卷调查的对象曼谷野生动物园汉语服务人

员的情况，包括: 人数、性别、学历、专业、中文水平、工作经验、存在的问题、

需要改进的地方等。调查人员数量根据曼谷野生动物园具体情况而定。本论文

还对中国游客包括台湾香港和海外华人对曼谷野生动物园汉语服务的情况满意

度的调查。论文综合以上信息资料，对资料进行定性和定量分析，以达到本论

文研究的目的，取得预期的研究成果。 
  

http://xueshu.baidu.com/s?wd=author%3A%28%E7%8E%8B%E4%B8%BD%E5%8D%8E%29%20%E4%B8%9C%E5%8C%97%E8%B4%A2%E7%BB%8F%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E6%97%85%E6%B8%B8%E4%B8%8E%E9%85%92%E5%BA%97%E7%AE%A1%E7%90%86%E5%AD%A6%E9%99%A2&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight%3Dperson
http://xueshu.baidu.com/usercenter/data/journal?cmd=jump&tn=SE_baiduxueshu_c1gjeupa&ie=utf-8&sc_f_para=sc_hilight=publish&sort=sc_cited&wd=journaluri%3A%28aee2eb4ac78a8481%29%20%E6%97%85%E6%B8%B8%E8%AE%BA%E5%9D%9B
http://www.cqvip.com/QK/82140X/200303/8162773.html
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3. 研究的主要内容 

本论文研究的主要内容是曼谷野生动物园汉语服务的情况；汉语服务人员

中文水平和服务质量的情况；网站、宣传资料、园内景点标识及介绍中文服务

的情况，以及中国游客包括台湾、港澳和海外华人对曼谷野生动物园汉语服务

满意度的情况。 

4. 论文的创新性： 

通过对与本论文有关的研究资料的查询可知，已有不少关于商业汉语服务

方面的研究，但还没有对曼谷野生动物园汉语服务情况进行研究。本论文对泰

国野生动物园汉语服务的调查分析研究还属首次。 

 

四、本选题预期达到的目标与研究成果 

通过研究说明曼谷野生动物园汉语服务的情况，分析曼谷野生动物园在经

营管理，特别是在汉语服务方面的情况，发现存在的问题，提出改进的措施。

论文研究的结果可供曼谷野生动物园管理部门参考，进一步搞好野生动物园的

管理工作和汉语服务，提高野生动物园的服务质量，吸引更多的游客，促进泰

国旅游事业的发展。 
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第一章曼谷野生动物园与汉语服务概况 
 

 

第一节曼谷野生动物园概况 
 

一、曼谷野生动物园的发展概况 

野生动物园被定义为野生动物在生存于自然状态下，非人工驯养的各种哺

乳动物、鸟类、爬行动物、两栖动物、鱼类、软体动物、昆虫及其他动物。在

中国根据 2017 年 12 月 1 日正式实施的《公共服务领域英文译写规范》中，规

定野生动物园标准英文名为Wildlife Park。[2]
在泰国，曼谷的野生动物园，位于

市东北南茵地路第 9 公里处，由以自然保护区为主的野生动物园和以动物游艺

表演为主的海洋公园两部分组成，占地 1200 亩。曼谷野生动物园的英文是

Safari World。 

 

 
 

图 1-1 曼谷野生动物园游览图 

 

曼谷野生动物园有限公司于 1985 年 10 月 21 日注册。发展至今，已经成为

上市公司，旗下有三家子公司，分别为普吉幻多奇公共有限公司，野生动物园

有限公司，嘉年华魔术有限公司。公司的产品和服务根据收入性质分为 4 大类

如下：1.动物园和表演 2.卖食物和饮料 3.销售深度产品 4.游乐园和游戏。 

曼谷野生动物园是泰国很有代表性的野生动物园。赛佛瑞最大优点是还原

了野生动物的天然环境，规划自然保护区，大面积的活动范围让动物充满活

力，不像既定印象中动物总是被关着病恹恹，看的人欣慰又过瘾。 

                                                           
[2]百度百科：野生动物园，https://baike.baidu.com/item/野生动物园/8615260?fr=aladdin 

https://baike.baidu.com/item/%E9%87%8E%E7%94%9F%E5%8A%A8%E7%89%A9/22249
https://baike.baidu.com/item/%E5%93%BA%E4%B9%B3%E5%8A%A8%E7%89%A9/62197
https://baike.baidu.com/item/%E5%93%BA%E4%B9%B3%E5%8A%A8%E7%89%A9/62197
https://baike.baidu.com/item/%E9%B8%9F%E7%B1%BB/278334
https://baike.baidu.com/item/%E7%88%AC%E8%A1%8C%E5%8A%A8%E7%89%A9/3676
https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%A4%E6%A0%96%E5%8A%A8%E7%89%A9/305362
https://baike.baidu.com/item/%E9%B1%BC%E7%B1%BB/524517
https://baike.baidu.com/item/%E8%BD%AF%E4%BD%93%E5%8A%A8%E7%89%A9/417529
https://baike.baidu.com/item/%E6%98%86%E8%99%AB/30467
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曼谷野生动物园距离曼谷市中心约 1 小时车程，号称全亚洲最大野生动物

园，占地广达 475 莱，同时也是长颈鹿最多的地方。划分了野生动物园及海洋

公园，其背景本身就满足了吸引着不同年龄层的兴趣，满足了游客的需求。因

此很多中国游客慕名而来，观光客与日俱增。 

野生动物园汇集了世界各地许多珍稀野生动物，饲养在完全按照野生动物

栖息条件的场地内。在食草动物区，可见成群的斑马、骆驼、鸵鸟、羚羊、长

颈鹿在绿林间、草地上漫步或戏耍，水鸟、鸳鸳、天鹅在水上悠闲游弋。进入

狮园，呈现眼前是一片占地 18 亩的山岩丛林，几十头狮子或卧或伏，或漫步徘

徊，或昂首观望。在虎园、豹园、熊园内，为数众多的猛虎、凶豹、憨熊，有

的趴在树阴下，有的泡在水塘里。 

海洋公园内，展出了 200 多种珍禽海兽。表演场每天安排有多种智能动物

的有趣表演，其中包括海豚、海狮、飞禽、大象以及喂鲸表演。此外，还有泰

国民间舞、巴布亚新几内亚土风舞、美国西部牛仔武打等表演。海洋公园里，

不仅表演项目众多，而且环境优美，到处花团锦簇，赏心悦目。园内建筑物富

有民族特色，还有可容纳千人的空调餐厅。 

从一进入园区开始，我们就可以看到中文字样的欢迎，及各种大大小小非

常清楚的中文标牌展示，让中国游客在不懂泰语及英文的情况下，能很好的规

划好游览观光行程，旅游中文应用的很切合实际，精准到位。这不仅能让游客

对野生动物园留下深刻的印象，对野生动物兴趣和有好感，也会让游客增加对

自然环境和野生动物的保护意识，更加爱护大自然和野生动物。 

 

二、曼谷野生动物园的游客情况 

（一）泰国旅游业发展概况 

泰国商业新闻 bangkokbiznews 报道称，未来 10 年泰国旅游业仍将持续增

长，更便捷的交通和多元文化将吸引更多的外国游客，尤其是中国游客增长潜

力巨大，预计每年的增长幅度达 5-7%。中国游客仍然热爱赴泰旅游 2019 年全

年，赴泰国旅游的国际游客人数已从 2018 年 3800 万人次提升到 3900 万人次，

其中中国赴泰国游客人数为 1098 万人次，同比增长 4.2%。泰国体育旅游部部

长皮帕特·拉查基特普拉坎（PhiphatRatchakitprakarn）表示，泰国仍是对国际

游客颇具吸引力的目的地。2019 年年底，每日泰国接待国际游客 14 万人次，

2019 年全年到访该国的游客约达 3960 万至 3980 万人次。旅游营业收入达 1.96

万亿泰铢。 

https://baike.baidu.com/item/%E8%99%8E%E5%9B%AD
https://baike.baidu.com/item/%E5%B7%B4%E5%B8%83%E4%BA%9A%E6%96%B0%E5%87%A0%E5%86%85%E4%BA%9A
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据泰媒 2019 年 5 月 22 日报道，泰国国家经济和社会发展委员会办公室发

布消息称，2019 年前三个月泰国共接待来泰旅游外国游客 1080 万人，增长

1.8%；如果算上泰国国内游客，国内外游客为第一季度旅游创收 8502 亿泰铢

（49.3 亿人民币），其中 5738 亿泰铢（约 33.3 亿人民币）为外国游客创收收

入。2019 年前 3 三个月赴泰旅游数据，中国游客以 1720 亿泰铢排行第一 。
[3]

 

 

 

 

图 1-2 2019 年前 3 三个月中国游客来泰消费排行第一  

 

泰国开泰研究中心认为，2019 年泰国入境游客市场将继续保持自 2018 年

以来良好的发展态势，得益于政府部门仍加快制定持续刺激旅游营销计划，以

及延长到 2019 年 4 月 30 日的豁免落地签证费措施的短期正面效果。重要外国

入境游客市场的走向如下：东亚地区主要市场的游客数量仍增长良好，特别是

来自东盟、韩国和日本的游客，而中国游客市场虽然趋向复苏，但明确和持续

的复苏应到今年下半年才出现；欧洲地区多个市场的游客数量前景看好，如来

自德国和法国的游客，而俄罗斯游客市场则可能取决于卢布币值问题；南亚地

区游客如印度游客仍是增长良好的市场；其他地区游客如中东地区多个国家的

游客数量增长则趋向放缓。 [4] 

近期在泰国国家旅游局发布的 10 月份旅游报告中显示：亚洲国家游客依

旧是泰国旅游市场的主力军。据悉，报告中还显示：2019 年 10 月份来泰旅游

游客约计 304 万人，同期相比增长 12.51%；而 10 月份旅游创收约计 0.14 万亿

                                                           
[3]泰国第 9 频道新闻网；Thailand Headlines.https://www.sohu.com/a/315916924_194632 
[4]资料来源：开泰银行中心：https://m.sohu.com/a/288948707_181860 

https://www.sohu.com/a/315916924_194632
https://m.sohu.com/a/288948707_181860
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泰铢，收入上涨 9.27%。由此可以看出，尽管世界经济依旧处于低迷状态，但

是泰国的旅游业依然处于增长状态。其中来泰旅游游客数量最多的、排名前五

的外国国家，包括中国、马来西亚、印度、老挝、韩国。中国旅客人数约占 82

万人、马来西亚游客数量约占 32 万人、印度游客约占 16 万人、老挝游客数量

约占 15.4 万人、韩国游客数量约占 15.1 万人。另外，2019 年 1 月份-10 月份来

泰外籍旅客数量约计 3250 万人，同期增长 4.29%；旅游创收约计 1.57 万亿泰

铢，同期增长 3.97%。通过总结 1 月-10 月来泰外籍游客数量增长率可知，印度

游客增长率最高，达到 26.72%；其次是菲律宾旅客（增长率为 15.80%）；接

下来是中国台湾旅客（增长率为14.67%）；老挝旅客（增长率为11.64%）；文莱旅客

（增长率为11.17%）。[5] 

 

三、中国游客游览曼谷野生动物园情况 

曼谷野生动物园是泰国有名的旅游景点。据曼谷野生动物园（World Safari）

内部统计数据显示，从 1985 年园区建成初期，中国游客年观光人数不超过千人，

2018 年中国及海外华人游客入园游览为 23 万人次，2019 年年底中国游客达到

27 万人次之多。曼谷赛野生动物园越来越受到中国游客的欢迎。随着中国游客

人数的大量增加，野生动物园在管理上也加强了汉语服务的意识。服务质量和

水平的不断提高。 

 

 

图 1-3 曼谷野生动物园提供中文服务 

 
                                                           
[5]泰国城市房地产: https://www.181.com/news/3001 

https://www.181.com/news/3001


14 

曼谷野生动物园的管理方负责人表示：“我们一直不断自我提高，以提供

最优质的服务为目标，我们有这样的想法：如果想和中国人交易你必须说中

文，如果我们可以说中文并进行交流，它将给我们带来更大的竞争优势。使其

能够与中国人交流、交易变的更容易，更快捷。同时也能够更好的理解适应中

国的文化，中文也是与中国人民建立良好关系的工具，使我们的业务能够更加

顺利的进行”。中国游客来泰旅游为泰国旅游业和经济带来了很大的利益。为

了吸引更多的中国游客，提供了多项汉语服务，曼谷野生动物园的管理部门在

动物园内除了提供泰文和英文标识牌外，已经增加了中文的标识牌。在野生动

物园游客可以看到中英文的标识牌，增加的专业中文地陪导游，各种各类中文

文字提示，表演项目均配备了同步真人中文翻译，甚至在表演的过程中专门针

对中国游客或海外华人准备了多项有关中国文化的小节目。 

曼谷赛野生动物园以市场为导向在吸引中国和海外华人游客旅游观光的工

作上起到了很大的作用。 
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第二节曼谷野生动物园的汉语服务 
 

一、曼谷野生物园汉语服务概况 

随着中国经济的日益发展，中国百姓的生活质量逐步提高，跨国旅游成为

现今中国百姓的热门话题，由于泰国得天独厚的旅游环境，消费适宜，以及地

理位置比邻中国的关系，成为了中国人前来旅游的优选国家。从泰国国家旅游

局昆明办事处获悉，2018 年泰国第一千万名中国游客，这也是中国赴泰游客首

次超过千万人次。泰国旅游与体育部部长威拉萨·阔素拉、泰国国家旅游局局长

育塔萨·素帕颂联合众多合作机构在曼谷素万那普国际机场共同迎接 2018 年第

一千万名中国游客。育塔萨·素帕颂表示，泰国国家旅游局预计，2018 年将有超

过 1000 万中国游客前来泰国，同比增长 5%-7%，旅游创收超过 5900 亿泰铢，

同比增长 10%-12%。 

随着中国游客的接踵而至，泰国各个旅游景点及机构也在提高自身接待中

国游客的水平及服务质量，成为泰国旅游机构和旅游景点所研究的重点方向。

至关重要的就是打破两国语言之间的障碍工作。目前曼谷野生动物园的汉语服

务人员的需求增加。在供需市场不平衡的状态下，难免出现了一些汉语服务质

量差的问题，影响到了旅游机构及景点的服务质量，损害了消费者的利益。所

以，汉语服务人员的服务质量是我们需要认真研究的一个话题，如何提高和评

价汉语服务人员服务水平的标准也成为了泰国旅游行业最需要认真对待和急需

解决的问题。 

曼谷野生动物园在中泰旅游形式大好的环境下，以其种类繁多的动物种

类，独特的表演形式，开放的生态环境，生动的游客互动，以及优质的服务吸

引了无数的中国人以及华人前来观光旅游。园区的管理人员及工作人员也非常

重视华人游客，为华人游客提供了很多中文服务，其中包括售票处的中文价格

提示，园区内中文服务标识，中文导游导购，以及各类表演项目的中文实时翻

译。让华人游客游客能够身临其境的感受到园区内管理及工作人员为服务华人

旅客所付出的努力。如何进一步提高曼谷野生动物园汉语服务人员的服务水

平，让曼谷野生动物园的汉语服务质量及服务水平更上一个台阶。成为曼谷野

生动物园需要解决的问题。 
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图 1-4 曼谷野生动物园游览图 

 

针对中国游客数量的增加，泰国曼谷野生动物园提供了多项汉语服务。方

便了广大中国游客的游览参观。泰国曼谷野生动物园汉语服务内容包括： 

1. 售票处的中文价格表 

2. 园内付费地陪中文导游 

3. 为各大旅游公司提供中文服务 

4. 园内各类中文提示 

5. 表演节目的同步中文翻译 
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图 1-5 曼谷野生动物园提供的中英文标识牌 

 

进入园区，中国游客可以自行安排游玩，没有任何障碍，让游客感觉到方

便，提升了园区观光的质量。 

 

 

 

图 1-6 曼谷野生动物园提供的中英泰文游览节目 

去景点旅游第一件事情就是购票。而曼谷 World 野生动物园的购票处有明

确的中文标识，并且明码标价，有详细的中文价格表，成人、小孩、全价、半

价、乘车游览价格、自驾游览价格、步行园区单价，及步行驱车套票等等，所

有的价格中文介绍，一清二楚，游客根本不需要咨询及浪费任何时间去研究，

和在自己国家旅游一样。 
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表 1-1 曼谷野生动物园中文门票预订和价格 

 

 

在游客购票后中国游客会同时得到一份中文导游地图，园区内的各类动物

所在位置及各种表演的具体位置都在这张地图上显示的一清二楚，华人游客可

以很方便的就找到自己想要参观的项目和感兴趣的表演。中文导购图上同时附

有各类表演的时间表。华人游客可以更好的安排自己的观光计划，不会错失精

彩的表演。 

 

 

 

图 1-7 曼谷野生动物园中英泰标识牌 

一进入园区，就可以看见中文导游服务厅，有明显的中文提示，这里有园

区内部的地陪中文导游，只要客户有需要，可以自行去咨询洽谈。同样所有的

价格也是明码标价，地陪导游的服务内容就是陪同游客参观园区的所有表演项

目以及所有的动物，但这不包括开放式动物园，价格是 500 泰铢，相当于一百

人民币多一点，价格很公道，可以说非常便宜， 
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图 1-8 曼谷野生动物园游览车中英泰票价牌 

 

地陪导游会介绍各种动物的产地，来源以及生活习性，各类表演的特色及

观看点，以便游客更好的去了解各种可爱的小动物，和更好的选择安排自己需

要观看表演，大大节省了客户的时间，提高游客的旅游质量。并且在介绍园区

旅游项目的期间，地陪导游还可以为客户讲解泰国的风土人情，生活饮食习

性，让游客们在游玩的同时放松心情，使旅游的期间更加轻松愉快。 

曼谷野生动物园内有各类动物介绍、路标、购物内容、旅游设施、餐饮区

菜单、特殊区域、卫生间、休息区、提示、警示等，基本上都有中文翻译。中

国游客在不懂泰语及英语的情况下也能自己游览，中国游客提供了方便。总体

来说，曼谷野生动物园的汉语服务游览不少改进，为吸引中国游客和提高服务

质量做了很多努力。 

 

二、曼谷野生动物园的网站服务情况 

曼谷野生动物的英文网址是：https://www.safariworld.com/inf.html。曼谷野

生动物园目前还没有中文网站，只有英文网站。例如网站的网页主要内容包括

四个大栏目： 

（一）野生动物园首页（Safari World）内容包括四个栏目：（见图 1-9） 

1. 精彩表演栏目（Attraction） 

2. 野生动物园历史栏目（History） 

3. 信息栏目（Informatica） 

4. 问询栏目（Enquiry） 

5. 投资人关系栏目（Investor Relations） 

https://www.safariworld.com/inf.html
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（二）野生动物园的历史栏目（见图 1-10） 

 

 

 

图 1-9 野生动物园网站首页 图 1-10 野生动物园历史栏目 
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（三）精彩表演栏目（Attractions）（见图 1-11）内容包括： 

1. 野生动物园（Safari Park） 

──海狮表演（Sea Lion Show） 

──（EGGS World） 

──丛林漫步（Jungle Walk） 

──海豚表演（Dolphin Show） 

──丛林奇航（Jungle Cruise） 

──飞禽表演（Bird Show） 

──突袭战（ CDV War ） 

──动物喂食表演（Feeding Show） 

──红毛猩猩拳击表演 

（Orange Utan Boxing Show） 

──好莱坞牛仔特技表演 

（Hollywood Cowboy Stunt Show） 

2. 海洋公园（Marine Park） 

 

（四）野生动物园信息栏目（Informatica）（见图 1-12）内容包括： 

──野生动物园信息 

（Safari Park） 

──海洋公园信息 

（Marine Park） 

──餐饮信息 

（Restaurants） 

──顾客服务 

（Gust Services） 

──纪念品商店信息 

（Gift Shop） 

──停车信息 

（Car Park） 

──交通车服务信息 

Coach Services） 
图 1-12 野生动物园信息栏目 

图 1-11 野生动物园精彩表演栏目 
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（四）4.问询栏目（Enquiry）见图 1-13 

 

 
 

图 1-13 野生动物园问询栏目 图 1-14 野生动物园信息更新日期和地址 

 

尽管曼谷野生动物园在园内为中国游客提供了中文服务，方便中国游客的

游览。但是在信息时代，曼谷野生动物园在网站方面却没有提供中文网站，通

过中文网站为中国游客提供及时和更多的信息，使中国游客可以通过网站得到

快捷和丰富的信息。 

在泰国主要游览景点和酒店一般都有中文网站，而曼谷野生动物园却只有

英文网站，而且这个英文网站非常老旧，最后一次更新居然是在 2006 年 7 月

16 日（见图 1-14）。如今已经是 2020 年了，也就是说，这个“爷爷辈”的网

站已经超过 13 年没有再更新了。显然，曼谷野生动物园的英文网站已经远远不

适应信息社会的快速发展。管理部门只是拿着个网站当摆设。现在几乎人人都

有手机，都可以上网查询信息。如果曼谷野生动物园能够提供中文网站服务，

一定会方便中国游客及时了解野生动物园的门票价格、娱乐节目、来往交通、

餐饮服务等信息，提高其服务质量。 
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第二章曼谷野生动物园汉语服务调查 

 

第一节曼谷野生动物园汉语服务人员调查 
 

一、汉语服务人员的基本情况 

（一）工作人员人数 

曼谷野生动物园是泰国著名的旅游景点之一，为了更好地为游客提供服

务，招募了很多的工作服务人员，目前约有 300 多位员工为各国游客提供各项

旅游服务。在曼谷野生动物园的员工分为行政及管理人员 30 人，动物饲养员 

70 人，司机 15 人，文员 15 人，售票检票处 20 人，翻译导游 20 人，餐饮及商

品营业员 50 人，表演人员 30 人，其他服务人员 70 人。由于中国是泰国旅游产

业重要的收入来源，曼谷野生动物园的主要客源，曼谷野生动物园还设立了专

门为中国及海外华人服务的中文服务部门，为中国游客提供汉语服务。 

 

 

 

图 2-1 曼谷野生动物园的工作人员人数 

 

（二）汉语服务人员人数 

曼谷野生动物园的中文服务部，提供汉语服务已经 7 年之久。中文服务部

的汉语服务人员包括泰国人、泰国华人及中国人，总共有 15 人，其中部门经

理 1 人，参与 
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曼谷野生动物园的工作人员人数 
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图 2-2 曼谷野生动物园汉语服务人员人数 

 

表演的同步翻译 7 人，书面翻译人员 1 人，接洽中国及华人旅游团 1 人，

地陪翻译 5 人，这 15 位中文服务部的汉语服务人员均掌握中文及泰语两种语

言，其中有 9 人还能掌握英语，已针对新加坡、澳门、台湾及其他非中国大陆

地区华人中文不是很好的情况下还能利用英语为其服务。 

（三）汉语服务人员的性别、年龄、学历和工龄 

曼谷野生动物园的中文服务部 14 位工作人员的平均年龄为 27 岁，其中学

士毕业生 13 人，硕士毕业生 2 人，他们大都是泰国及中国各大院校外语系汉语

或泰语专业毕业。在曼谷野生动物园平均工龄为两年。由于大部分的游客都来

自中国大陆，其次是来自中国的台湾和香港地区。他们来曼谷野生动物园旅游

的目的是观赏其所在地没有的动物及独具特色的泰国式表演，汉语服务人员必

须熟知园内动物信息，参观价格，各类表演内容等。要对各类动物的中文名

称，入园参观各项项目内容和价格，各类动物表演的时间、园内各类设施的地

理位置等熟练掌握，能提供正确的信息内容，协助旅游者达到轻松游玩的目的

和需求。以下是本次对曼谷野生动物园汉语服务人问卷调查的具体情况。 
  

部门经理, 1人, 
7% 

口译人员, 7,人 
46% 

书面翻译, 1人, 
7% 

负责接洽, 1人, 
7% 

地陪翻译, 5人, 
33% 

曼谷野生动物园汉语服务人员情况 
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1. 性别 

本从研究进行了问卷调查，被问卷的人员男女比例情况如下: 

 

 

 

图 2-3 曼谷野生动物园汉语服务人员男女比例 

 

从问卷调查中可知，在本次调查中曼谷野生动物园主要从事汉语服务的是

女性，女性为 80%，男性为 20%。 

2. 年龄 

调查显示，在曼谷野生动物园从事汉语服务的人员都是中青年。最小 20 

岁，最大 40 岁。 

 

表 2-1 曼谷野生动物园汉语服务人员的年龄情况 
 

年龄 人数 

20-30 岁 12 

31-40 岁 3 

总合 15 

 

3．汉语服务人员的学历情况 

表 2-2 显示在曼谷野生动物园从事汉语服务的人员中，本科学士学位共 13 

人，硕士学位共 2 人。 
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表 2-2 曼谷野生动物园汉语服务人员的学历 

学历 人数 

本科 13 

硕士 2 

总和 15 

 

二、汉语服务人员中文水平 

通过问卷调查了解到，曼谷野生动物园汉语服务人员的汉语水平总体上比

较好，但是汉语服务人员的数量不能满足曼谷野生动物园汉语服务的需要。 

曼谷野生动物园汉语服务人员主要工作内容有以下几项： 

1. 汉语资料翻译，内部标识翻译人员 

2. 中国市场策划及营销人员 

3. 现场表演翻译 

4. 园内中文导游及导购 

1. 书面翻译人员的情况 

曼谷野生动物园书面翻译的工作人员只有一位泰国籍女性，硕士毕业，本

科在泰国学习，硕士文凭毕业于中国一所名牌大学，她负责所有关于企业内部

的中文书面翻译，内容包括园内提示牌、对外宣传中文资料、园内中文介绍以

及为中国旅游公司提供书面资料。她在曼谷野生动物园已经工作了 4 年，熟练

掌握了关于野生动物园方面的专业术语及名词。她在听、说、读、写方面比较

好。同时她还能熟练的掌握英语，能够较好地位游客服务。 

中国市场策划及营销人员也是有一位女性。她今年 26 岁，学士学位，有

一年的工作经验，主要负责与中国及华人旅行社，大型公司，及企业政府之间

的联络工作。她具有组织协调的能力，熟悉曼谷野生动物园的情况，已有两年

的工作经验。她的父母都是华人，所以从小就耳濡目染的中文环境下生长，自

己随后在中国留学进修的中文专业，所以她的口语能力非常强，和中国及华人

沟通没有障碍。她的主要工作是与联系大客户，包括中国旅行社、中国国旅、

康辉旅行社、中青旅和春秋旅行社等一一些中国知名旅游公司。她的汉语沟通

能力没有问题，但缺乏对中国文化的深入了解，在和中国游客沟通的过程中会

产生误解。在调查中了解到，由于中国游客来自中国各地，有些游客的地方口

音较重，汉语服务人员经常听不懂游客说什么。 
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2. 现场翻译情况 

在曼谷野生动物园负责对表演节目进行讲解翻译的人员共有 7 个。他们分

别为飞禽表演、人猿表演、海狮表演、海豚表演、大象表演、西部牛仔表演和

碟探战争的节目进行同步翻译。他们当中有两位男性，5 位女性，都能熟练掌

握中文口语，表达能力强，并可以根据节目的变化临场发挥。他们在表演的过

程中不时用中文与中国游客及华人互动，活跃现场气氛。在曼谷野生动物园里

所有表演只有中文是现场同步翻译，其他外国语言的游客是由随团翻译进行现

场翻译。 

3. 地陪中文导游情况 

提供园区地陪导游也是曼谷野生动物园近几年刚刚开展的业务。随着中国

及华人游客的大量增加，曼谷野生动物园增加了中文导游。曼谷野生动物园没

有像其他一些旅游景点那样，借助外部公司的中文导游，而是招聘了自己的地

陪导游为中国游客和华人服务。曼谷野生动物园一共有 5 位专职中文导游，其

中 4 人学士毕业，1 人硕士毕业，全部为女性。她们均持有泰国旅游局签发的

导游资格证。她们中文听说读写能力俱佳，熟悉业务，能很好地与中国及华人

游客沟通，完全可以满足工作的需要。她们与中国及华人游客互动，在工作中

适应了中国的一些方言，遇到不标准的普通话也能应付。 

 

三、汉语服务人员的工作情况 

对于曼谷野生动物园汉语服务人员来说，他们的工作主要与旅游相关，向

中国及华人游客推荐旅游项目，介绍服务内容，帮助客户选择游览节目，让游

客可以轻松愉快地进行旅游，节省时间，观看感兴趣的节目。随着中国和华人

游客的激增，以及游客对服务要求的不断提高，这就要求曼谷野生动物园的汉

语服务人员不断学习，加强专业知识，提高业务水平，以便更好地为中国及华

人游客提供高质量的服务。 

通过访谈进一步了解到，曼谷野生动物园汉语服务人员现在可以基本适应

市场需求，满足客户的需要。由于旅游行业会受到因季节性的影响，在旅游旺

季或是节假日，工作任务繁重，甚至需要加班加点，有时还会出现不能满足客

户需求的情况。例如在中国的黄金周和寒暑假，中国游客会大增，各类表演都

需要加场，从每天两场加到三场，但还是有很多游客因为座位爆满不能进场观

看而错失了精彩的表演。还有园内导游的工作在节假日也是异常繁重，从早上

9 点到下午 6 点，几乎是不间断的带游客，不间断的讲解。而在旅游淡季或是

雨季，游客数量下滑很严重，又会出现个别工作岗位没有工作可干的情况。 
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因为曼谷野生动物园汉语服务人员所接触大都是中国及华人，每个地区会

有不同的文化及方言，在交流的过程中有所会产生障碍和偏差，甚至会产生误

会和不理解。这就要求汉语服务人员要不断提高业务水平和自身素质，以客户

至上为宗旨，为客户提供最满意的服务，适应市场及游客的需求。曼谷野生动

物园汉语服务人员的工作重点是放在提高服务质量及业务水平上，加强部门之

间的合作和人员培训。 

 

第二节汉语服务管理和培训情况调查 
 

一、汉语服务的管理情况 

由于中国经济的发展，中国来泰旅游的人数增多，曼谷野生动物园接待中

国及海外华人的工作也随之增加。为此野生动物园设立了中文服务部，以满足

中国及海外华人的需求，为他们提供全方面的服务。 

曼谷野生动物园的管理团队由 30 人组成，其中 1 人专门负责汉语服务部

的工作。其他 14 名均为其下属平级关系，其属下又分为导游组、表演讲解组、

对外联络组、文案翻译组等 4 个小组，各负其责。这种扁平式的管理方式，让

曼谷野生动物园的管理层能及时和更准确的听到现场的信息，下达任务及实施

的效率更高，汉语服务部每周、和每月底、年底进行会议，下达阶段性任务及

计划，员工汇报工作，递交工作报告，汉语服务部每月都要组织一次培训。 

 

主 管 

  
 

导游组  表演讲解组    对外联络组 
 

文案翻译组 

     

 

图 2-4 曼谷野生动物园管理部门示意图 

 

曼谷野生动物园在汉语服务管理方面注重团体协作，注重对员工的培养。

管理部门还专门组织员工到中国的动物园及各类主题乐园去考察学习。曼谷野

生动物园汉语服务部主要是面向中国及海外华人群体，对汉语服务部提出以下

四个要求： 

1. 在自己能力范围之内，尽量满足游客的要求； 
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2. 多倾听游客的意见，设身处地的为游客着想； 

3. 不管游客怎么发脾气，都要平心静气，不能和游客吵架； 

4. 把游客的事情就当作自己的事情，不能欺骗游客。 

总之，曼谷野生动物园汉语服务部工作环节的管理有具体的系统，哪个人

负责哪一部分工作都有明确的规定和执行程序，保证动物园营业活动的良好运

行，为游客提供最好的服务。 

 

二、汉语服务的培训情况 

曼谷野生动物园汉语服务的培训内容主要包括： 

1. 提供中文水平的培训 

2. 中国历史、文化和地理知识的培训 

3. 本职业务知识的培训 

4. 服务礼仪的培训 

5. 参加国际交流学习 

以下是具体培训的内容： 

1. 提高中文水平的培训 

曼谷野生动物园因其服务性质，牵扯到很多专业名词，动物的名称。有些

动物名称还是从其他国家语言直译出来的，而且每年都增加好几种新动物，所

以汉语服务人员要不断的学习培训，以了解这些新的中文名词。再加之曼谷野

生动物园的汉语服务人员要接触来自不同地区中国游客及海外华人，这些游客

的语气、语调、语速和发音方面都要区别，所以管理部门要加强对汉语服务人

员听力的培训，以提供服务质量。 

2. 中国历史、文化和地理知识的培训 

中国是一个具有悠久历史的古国，有着 5000 年的文化传统，深受孔孟儒

家思想的影响，和其他国家的游客在生活习惯，思考问题，礼节方面有着很大

的区别。同时中国也是世界国土面积第三大国家，拥有 34 个省，56 个民族，

各个地区又有着不同的生活习惯、语言及历史文化，曼谷野生动物园针对这方

面专门聘请了大专院校的中文老师，到动物园为汉语服务人员进行中国历史、

文化和地理知识方面的培训。 

3. 本职业务知识的培训 

曼谷野生动物园工作环境特殊，要求工作人员需要有扎实的业务知识才能

上岗工作。同步翻译动物表演节目的工作人员需要与动物接触，所以他们要接

受了解动物习性方面的培训，与表演的动物建立感情。在互动过程中，当游客
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与动物互动时，他们要做好保护工作。地陪导游则需要接受熟悉动物园内的各

种路线，新建新增设施，各种动物的名称，动物的生活习性，动物来源，以及

一些关于动物典故方面的培训。对外联络人员的培训是让工作人员了解老客户

公司的情况，组织结构，特点及规矩，还要学习动物园内部的业务，了解价格

政策。除此以外，他们还要熟悉其他部门的工作。 

4. 服务礼仪的培训 

因为曼谷野生动物园是服务型企业，所以服务方面的礼仪培训非常重要。

汉语服务部作为其中的一个重要部门，一定要了解多国的礼仪，特别是中国方

面的礼仪。管理部门专门聘请专业老师对员工进行培训。培训内容包括中文礼

貌用语，中国礼节、中国节日及祝福语、中国着装礼仪和微笑服务等方面的专

业培训。 

5. 参加国际交流学习 

曼谷野生动物园在加强自身培训的同时，还积极的向同行业的优秀者学

习，带领工作团队到国外动物园及主题乐园考察学习，交流经验，让自己的服

务团队增长了见识，提高了业务水平。比如曼谷野生动物园的汉语服务人员会

到中国的动物园和主题乐园进行考察学习。曼谷野生动物园与中国数十家动物

园以及主题乐园建立了友好关系，工作人员之间加强合作，并与中国动物园交

换动物，进行动物展，双方还联合举办一些国际展览会等。总而言之，曼谷野

生动物园非常重视培训工作，汉语服务部每月都有培训例会，有明确的培训计

划和培训资料。 
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第三节曼谷野生动物园汉语服务满意度调查 
 

一、中国游客的基本情况 

本次问卷调查了 50 位中国及海外华人游客，调查情况如下： 

1. 性别 

 

 

 

图 2-5 问卷调查的中国游客男女比例 

 

图 2-5 显示在被采访的中国及海外华人游客中男性占 38%，女性占 62%。

游客的女性比女男性多。 

2. 中国游客的年龄段 

 

 

图 2-6 被采访的中国游客年龄段 
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从图 3 中我们可以看到来曼谷野生动物园的中国旅游者，年龄在 40-45 岁

17 人，最多，占 34%,其次是 35-40 岁 15 人，占 30%；30-35 岁 12 人，占 

24%。调查结果显示，来曼谷野生动物园旅游的中国游客年龄主要在 30-45 岁

之间。30 岁以下的有 3 人，45 岁以上的有 3 人。 

3. 中国游客类型 

 

 

 

图 2-7 曼谷野生动物园中国游客类型 

 

图 2-7 显示，中国游客来泰国旅游主要分为两种，第一种是跟旅游团或旅

行社前来旅游，第二种是自由行客户。从上图可以看出，曼谷野生动物园的主

要中国客户还是跟团前来旅游，占中国游客比例的 70%，自由行客户占 30%。 

 

二、中国游客对游览项目的喜爱情况 

从表 2-7 中可以看到：中国游客对曼谷野生动物园内的旅游项目比较满

意，对 50 名调查者的调查结果是： 
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表 2-3 中国游客对曼谷野生动物园的旅游项目喜爱程度 

喜爱程度 数量（人） 百分比（%） 

非常喜欢 15 30 

喜欢 20 40 

一般 10 20 

不太喜欢 5 10 

非常无趣 0 0 

总合 50 100 

 

1. 30%的游客表示非常喜欢。他们说以前没有看过这么精彩的动物类表

演，被曼谷野生动物园的表演深深吸引，园内动物种类繁多，设施齐全，人和

动物能很好的互动，旅游体验前所未有。还准备将此景点介绍给身边的亲戚朋

友。 

2. 40%的游客表示喜欢。这部分游客觉得对曼谷野生动物园旅游项目比较

肯定，对野生动物园的游览设施及服务给予了充分的肯定。 

3. 20%的游客表示一般。这部分游客主要是来之前对曼谷野生动物园期望

太高，但是旅游完了，觉得没有自己想象中的完美，还有一些瑕疵，对比以前

参观过的主题园区还有不足之处，所以觉得一般。 

4. 10%的游客表示不太喜爱。这部分游客主要是一些不太喜欢动物，或者

对动物过敏，炎热的天气环境影响了观看的心情和游园的乐趣，所以给出了不

太喜欢的评价。 

5. 表示非常无趣的游客为零。 

从以上问卷调查反映出的情况来看，曼谷野生动物园的旅游项目及服务总

体上是让中国游客满意的。但是也暴露出了不足之处。这个调查对曼谷野生动

物园提高服务质量，推出新颖、创新的表演节目和改善观看节目的环境是一个

参考。 

 

三、对汉语服务人员满意度调查情况 

本次研究针对曼谷野生动物汉语服务的满意情况对中国及海外游客进行了

调查。 
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表 2-4 对曼谷野生动物园汉语服务满意度的调查情况 
汉语服务情况 很满意 

（A） 
满意 
(B) 

一般 
(C) 

不满意 
(D) 

很不满意 
(E) 

满意度指数(M) 

1.对工作人员的服务态度 6 32 12 0 0 3.88(一般) 

2.有足够人员提供汉语服

务方面 

2 24 16 8 0 3.40(一般) 

3.提供中文旅游项目资料

方面 

12 28 10 0 0 4.40(满意) 

4.提供中文标识牌及提示

牌方面 

22 20 8 0 0 4.28(满意) 

5.在满足游客需求方面 4 16 28 2 0 3.44(一般) 

6.在综合服务方面 8 20 18 4 0 3.64(一般) 

满意度标准：很满意（A）=5，满意（B）=4，一般（C）=3，不满意（D）=2，很不满意（E）=1 

满意度指数：M= (Ax5)+（Bx4）+（Cx3）+（Dx2）+（Ex1）/50 

 

（一）满意度指数分析： 

表 2-8 反映的是中国及海外华人旅游者对曼谷野生动物园汉语服务六个方

面的满意度情况。从满意度指数来看，在被访问者中各项总体指数都没有达到

很满意的标准。达到满意标准的只有第 2 项，即曼谷野生动物园提供的中文资

料和中文标识及提示牌这两项.被访者总体上对野生动物园的服务是满意的。另

外，其他 4 项都到达和超过一般的标准。 

这个满意度调查在一定程度上反映曼谷野生动物园在满足游客的汉语服务

上还有一些地方需要改进和提高。这里面满意度指数最低的是汉语服务人员的

数量方面。这反映出曼谷野生动物园在提供汉语服务方面的人员数量方面的不

足。增加汉语服务人员的数量是曼谷野生动物园今后应该改进的地方。 

（二）满意度百分比分析 

1. 工作人员的服务态度方面 

76%的游客表示非常满意或满意，对曼谷野生动物园汉语服务的态度给予

了肯定。游客表示曼谷野生动物园的汉语服务人员能够微笑服务，态度和蔼，

有足够的耐心，对工作热情负责，为旅游者提供了良好的服务，及时解决了一

些问题。 
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2. 是否有足够人员提供汉语服务方面 

48%的游客表示一般或不满意。因为他们觉得曼谷野生动物园中国游客数

量众多，翻译人员总是应接不暇，有些游客没能接受到良好的汉语服务，有一

些抱怨，同时动物园内的很多收费项目和商品销售等营业性服务，没有中文的

导购，增加了一些不方便。被调查者认为曼谷野生动物园应该增加一些汉语服

务人员，以满足中国及海外华人游客的需求。 

3. 提供中文旅游项目资料方面 

有 48%的游客表示满意，24%的游客表示很满意。调查结果显示，曼谷野

生动物园在这方面做得比较好。曼谷野生动物园的汉语服务人员都能够向中国

及海外华人游客提供相关中文的游览简介、地图、表演时间表等，以及参观过

程中必要的中文资料。 

4. 提供中文标识牌及提示牌方面 

44%的游客表示很满意，40%的游客表示满意。这项调查也是曼谷野生动

物园汉语服务人员得到最高分的项目。说明汉语服务人员提供中文标识牌和提

示牌方面，做得好。游客表示从一下汽车，在停车场、售票厅、检票处和动物

园路口都有中文标识。另外在价格表、路线指示、各类设施、各种购物场所、

各类动物介绍和卫生间休息区等方面，也全部有中文标识，近一半的游客对此

相当满意。 

5. 在满足游客需求方面 

有 56%的游客表示服务一般。他们认为汉语服务人员对待中国游客不太热

情，没有满足游客的需求。还有个别游客表示，曼谷野生动物园的汉语服务人

员存在对中国及华人的歧视，态度过于冷淡。出现这个问题是中国游客数量众

多，场面会出现混乱，极个别游客没有礼貌，或提出一些不合理的要求，让服

务人员出现态度问题。还有就是汉语服务人员不足，沟通出现问题。曼谷野生

动物园的汉语服务人员应该重视这些问题，了解产生问题的原因，正确处理解

决这些问题。 

6. 在综合服务方面 

有 56%的游客表示很满意或满意。调查结果显示中国游客对汉语服务人员

综合服务的满意度一般。存在的问题较多，需要改进的地方也不少。曼谷野生

动物园汉语服务人员需要根据现阶段出现的问题及时做出调整，以游客为中

心，加强服务管理意识，取得中国及海外华人游客的认可。 

综上所述，根据对 50 位中国及海外华人游客的调查，游客对曼谷野生动

物园的满意度为 65%，50%的游客打算以后有机会还会再来游玩一次，50%打
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算将这个旅游景点介绍给自己身边的朋友。调查结果显示中国游客对曼谷野生

动物园提供的汉语服务基本上是满意的。汉语工作者能为旅游者提供全面的园

内信息，回答游客的问题。大部分的游客表示曼谷野生动物园的线上服务做的

不好，不能为游客提供必要信息，也不能在网上看到价格及实施网络在线预约

订票，完全没有中文服务，提供中文网站。 

 

四、对接待游客态度调查情况 

本次的问卷还调查了中国游客对野生动物园接待情况。中国游客对其接待

服务的满意情况如下（见表 2-9）。 

1. 曼谷野生动物园管理服务系统方面 

有 60%的中国旅游者表示非常满意或满意。游客认为曼谷野生动物园管理

工作比较好，各个部门的工作人员能够帮助游客了解动物园的各种项目。有

36%的游客认为曼谷野生动物园这方面的工作一般。还有 4%的游客表示不满

意，说明管理服务方面还有不到位的地方，主要表现在汉语服务人员的缺乏，

排队等待时间长。 

2. 曼谷野生动物园客户咨询和柜台服务方面 

28%的游客表示非常满意或满意，52%的游客表示一般，20%的游客表示

不满意，这项调查反映出游客对对曼谷野生动物园客户咨询和柜台服务的反馈

不好，20%的不满意率相当之高，中国及华人游客主要是在各个柜台前购物消

费时没有专业的翻译导购，没有设立专门的汉语服务咨询台，这也给一些游客

带来了不便。 
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表 2-5 中国游客对曼谷野生动物园接待服务的满意情况 

曼谷野生动物园对游客的接待情况 很满意 满意 一般 不满意 很不满意 

1.对曼谷野生动物园管理服务系统是否满

意 

8 22 18 2 0 

2.对曼谷野生动物园客户咨询和柜台服务

的满意情况 

2 12 26 10 0 

3.对曼谷野生动物园提供相关旅游资料的

满意情况 

22 18 10 0 0 

4.对曼谷野生动物园汉语服务的综合满意

情况 

13 28 9 0 0 

 

3. 曼谷野生动物园提供相关旅游资料方面 

有 44%的游客表示很满意，36%的游客表示满意，20%的游客表示一般，

这项调查反映曼谷野生动物园在为游客提供相关旅游资料方面做的不错，游客

满意率比较高。野生动物园基本上可以为中国游客提供相关的中文旅游资料，

让游客能够了解游览项目，游览路线，表演节目的时间和餐饮地点和休息场所。 

4. 曼谷野生动物园汉语服务的综合满意方面 

有 26%的游客表示非常满意，56%的游客表示满意，18%的游客表示一般，

没有游客对此表示不满意。这表明曼谷野生动物园在汉语服务的综合满意方

面，受到中国游客的肯定。但也暴露了一些不足，如服务系统需要改善、在中

国游客多的时候，应该事先增加接待人员。野生动物园还应该加强咨询服务台

设立，以满足游客的需求。 

5. 对曼谷野生动物园电子商务与网络服务的满意情况 

随着网络信息化，电子商务已经与人们的生活工作息息相关，作为旅游服

务行业的曼谷野生动物园应该做好网上服务。本次对曼谷野生动物园网站的汉

语服务情况做了调查。表 2-10 中我们可以看到中国及华人游客对曼谷野生动物

园网站汉语服务的满意情况。 
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表 2-6 中国及华人游客对动物园网站汉语服务的满意情况 

问卷调查内容 很满意 满意 一般 不满意 很不满意 满意度指数 

1.全面介绍园区旅游服务

项目方面 
1 10 14 21 4 3.72（一般） 

2.方便游客上网了解动物

园内信息及收费明细 
0 5 8 31 6 2.24（不满意） 

3.网络提供的中文资料是

否可以满足客户的需求 
3 8 18 21 0 2.86（不满意） 

满意度标准：很满意（A）=5，满意（B）=4，一般（C）=3，不满意（D）=2，很不满意（E）=1 

满意度指数：M= (Ax5)+（Bx4）+（Cx3）+（Dx2）+（Ex1）/50 

 

本次满意度调查了六个方面，调查结果如下： 

1. 在全面介绍园区旅游服务项目方面 

2%游客表示很满意，20%的游客表示满意，28%的游客表示一般，42%的

游客表示不满意，8%的游客表示很不满意。游客的满意度为 3.72，这个项目是

本次调查满意最高的项目，满意指度数一般。 

2. 方便游客上网了解动物园各种信息及收费明细方面 

没有游客表示很满意，只有 10%的游客表示满意，16%的游客表示一般，

62%的游客表示不满意，12%的游客表示很不满意，游客满意度为 2.24。调查

结果显示游客从曼谷野生动物园网站获取的信息非常少，甚至没有，而且也没

有明确的门票收费标准。 

3. 动物园网站能方便游客了解相关服务和信息方面 

4%游客表示很满意，24%的游客表示满意，24%的游客表示一般，38%的

游客表示不满意，10%的游客表示很不满意，游客满意度为 2.74，说明曼谷野

生动物园的网站在介绍相关服务和信息方面没有起到多大的作用。 

本次调查结果显示，曼谷野生动物园的网站提供信息差，在中文服务方面

非常差，甚至说完全没有。在网站建设方面，几乎没有为游客提供中文信息和

咨询服务。虽然建立了网站，但整个网站是英文的，内容信息很少，几乎没有

什么更新，没有专门负责中文网站建设的相关工作人员，连曼谷野生动物园的

工作人员也极少浏览，甚至有些新员工都不知道公司还有网站。在网站调查方

面，大多数游客表示不满意。显然，曼谷野生动物园管理方应该重视这个问

题，需要加强网络建设，增加中文网页，提供中文信息，方便中国游客上网查

询野生动物园的信息，了解动物园的各种信息。 
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五、对汉语服务不满意的原因调查 

 

表 2-7 中国游客对曼谷野生动物园汉语服务不满意的原因 

原因 数量（位） 百分之（%） 

1.网站建设差，内容少，没有中文网页 18 36 

2.中文翻译内容不够准确、完整 2 4 

3.汉语服务人员不足、影响工作效率 25 50 

4.工作人员的服务态度不好 5 10 

 

调查结果反映了中国及海外华人游客对曼谷野生动物园汉语服务不满意的

一些原因。在调查中最满意的是曼谷野生动物园提供的很多中文资料包括园内

标识等。但游客对曼谷野生动物园汉语服务工作人员不足和网站建设两方面表

示不满意。 

（一）网站信息少，内容旧，没有中文网页 

在被调查的 50 名中国及海外华人游客中，对曼谷野生动物园网站建设不

满意率达 36%，这个结果说明曼谷野生动物园汉语服务的问题主要是没有提供

中文网页。而英文网站内容少，信息很久没有更新，没有为游客提供有用及时

的信息。 

（二）一些中文资料翻译不准确和详细 

4%的游客认为曼谷野生动物园的中文资料翻译有不够准确和详细。中国游

客希望曼谷野生动物园管理部门能够改进中文翻译工作，提高中文翻译的质

量。 

（三）园内汉语服务人员不足， 

有 50%的游客认为曼谷野生动物园的汉语工作人员不足，是游客对曼谷野

生动物园汉语服务最不满意的地方，占到被调查人的一半。当旅游旺季或者节

假日，服务人员就显得人手不够，捉襟见肘，让游客等的时间较长，还有一些

次要的项目没有汉语工作人员的服务。 

 

（四）一些工作人员服务态度不好 

有 10%的游客表示工作人员的服务态度不好，中国及海外华人游客抱怨汉

语工作人员不理解中国文化，没有受到足够的尊重。  
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综合以上对曼谷野生动物园汉语服务满意度调查的结果，可以归纳以下两

个方面： 

1. 汉语服务人员方面 

游客表示汉语服务人员基本上能够提供良好的服务，也能提供游客所需要

的信息。汉语服务人员能为游客提供园内各类表演，有关动物、各类设施方面

的信息。总体上来看，汉语服务人员的中文水平好，能与游客进行良好的沟

通，服务态度认真，有应变能力和足够的耐心，能处理问题，尽量为游客提供

优质服务。汉语服务人员的工作得到了被采访的中国游客的肯定。 

2. 语服务网站方面 

游客表示网站是曼谷野生动物园提供汉语服务的重要窗口。网站是一个与

世界各国游客连接重要的方式，但是曼谷野生动物园网站汉语服务是一个比较

大的问题。网站中的内容都是英文的，没有翻译成中文，给中国游客造成了很

大的不便。而且网站内容信息非常少，功能不全。网站建设滞后，野生动物园

管理部门对网站建设不重视，没有人专门负责和管理，这是曼谷野生动物园急

需要解决和完善。 
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第三章曼谷野生动物园汉语服务调查分析 

 

 

第一节汉语服务调查结果分析 
 

一、与中国游客沟通情况的分析 

通过问卷调查，在曼谷野生动物园工作的汉语服务人员共有 15 位。这 15

人都是汉语专业毕业，熟练掌握中文。有些人通过了汉语水平考试（HSK）5 

级和 6 级，都能使用汉语与中国及海外华人游客沟通。所以在满意度调查中汉

语服务人员中文服务质量得到了好评。游客反映汉语服务人员的汉语沟通能力

强，用语词汇方面也没有什么问题。在服务态度上也认真负责，对游客的一些

需求也能帮助解决，方便了游客在曼谷野生动物园的旅游。 

 

二、对汉语服务质量满意情况的分析 

根据问卷调查，曼谷野生动物园汉语服务人员在语言服务方面是比较好

的。在汉语资料服务方面也是比较好的。满意度调查结果显示中国及海外华人

游客对曼谷野生动物园汉语服务质量的满意度平均为一般。在满意度调查中，

中国游客满意度最高的就是在提供有关动物园旅游的中文资料方面。不论是服

务人员还是旅游资料，在提供资讯方面都得到了中国游客的认可，表示“满

意”，但在其他方面，中国游客对曼谷野生动物园汉语服务的满意度都为 “一般”。 

在问卷调查中，曼谷野生动物园在职的汉语服务人员表示要进一步加强自

己中文学习，提高自己的汉语水平，特别是提高专业知识和掌握有关词汇，做

好游客前来的接待工作。总的来说，多数的中国及海外华人游客认为关于曼谷

野生动物园的服务状况良好，并且能够协助解决很多相关的旅游问题。汉语服

务人员的中文水平能达到与中国游客良好沟通的程度，帮助解决问题。对于某

些专业名词中文服务人员也能够掌握。研究者曾经联系中文服务人员，得到了

他们认真的服务和协助，咨询的大部分问题也得到了回复，说明他们的服务态

度是认真负责的。 
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第二节野生动物园网站服务情况分析 
 

一、野生动物园的网站设立 

随着互联网的发展线上服务是非常重要的，是提供和获取信息，相互沟通

的不可或缺的联系方式。曼谷野生动物园并没有重视网络的服务，虽然建立了

自己官方网站，但只有英文介绍内容，而且内容非常简单，不完善。大量曼谷

野生动物园的文件和信息都是英文的，浏览网站的游客实际上看到的是英文资

料，没有中文信息的资料。目前已是信息时代，中国游客也成为野生动物园的

主要客户来源，如果没有网络信息，中国游客将不能从网及时了解野生动物园

情况和相关游览信息。在泰国几乎每个主要游览景点都有自己的中文网站，方

便了各国游客及时了解旅游景点的信息。但是曼谷野生动物园至今还没有提供

中文网站，这反映出曼谷野生动物园在网络信息管理方面非常落后。曼谷野生

动物园管理部门应该重视这个问题，加强对中文网站的建设，为中国游客提供

中文网站的服务。 

目前曼谷野生动物园的网站还不是自己管理维护，委托给了第三方代理来

管理，曼谷野生动物园还没有开始中文网站的建立。由于中国及海外华人游客

来泰国的人数不断增加，加强中文网站建设，改进曼谷野生动物园网站的汉语

服务，特别是增加网站功能是非常必要和急需的，这样才能更好地吸引和服务

中国及海外华人游客，满足中国游客游览野生动物园的需要。 

曼谷野生动物园的网站建设非常滞后，开展网络工作还是近 3 年的事情，

属于刚刚起步，负责网络管理的人员也是其他部门兼职，委托外协网络公司维

护网站，网站上的中文信息很少，除了表演节目时间表有中文以外其他内容均

为英文显示。虽然曼谷野生动物园建立了自己的脸书（Facebook），但主要是

用泰文介绍，内容也是面向泰国本土客户的。如今网络信息化技术飞速发展，

人们对网络的使用和依赖越来越广泛和紧密，为了吸引中国游客，让中国游客

能及时获得野生动物园的各项信息，曼谷野生动物园应该加紧网站建设，通过

中文网站向中国游客宣传和促销野生动物园的旅游项目，增加野生动物园的市

场影响力。目前，曼谷野生动物园的网站只有英语一种语言，网站景点介绍栏

也只有一张简单地图，大概指出了园内重要游览项目的位置。没有任何文字介

绍。只有游览项目的英文名称。网站园区服务项目介绍全部为英文内容，而且

非常简略。信息量很少。网站的留言区很一般，没有什么创新，游客很少上网

查询资料。在网站的投资者信息区，主要是针对曼谷野生动物园投资股东设定
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的栏目，里面有很多公司运营状况的报告和通知，还涉及了一些公司的财务状

况分析汇报文件。 

曼谷野生动物园网站设计简单，网页内容少，信息内容没有更新，也不全

面。网站里的图片也非常少，只有寥寥几张，不能让游客了解野生动物园的风

光，还不如一些旅游网站上提供的曼谷野生动物园的信息多，特别是没有游客

的反馈信息。与曼谷野生动物园名下控股公司普吉幻多奇主题乐园的网站相

比，曼谷野生动物园的网站的管理很差。普吉幻多奇主题乐园的网站做的非常

好。网站一共为游客提供了九种语言选择，其中也有专门的中文页面，内容相

当丰富，而且很人性化，表演、购物、餐饮等项目均有自己独立的板块，介绍

内容详细全面，并且网站配合有动画、视频、图片等素材，将整个园区的旅游

项目及内容毫无保留的呈现在游客眼前。网站还有客户点评、推荐给朋友、景

点推荐、票务预订、网上购入等功能，链接了主题乐园的 Facebook、twitter、

Instagram、YouTube、lineoffice、netlog、flickr 等主流社交平台，大大发挥了网

站的宣传作用，对普吉幻多奇主题乐园的市场营销起到了很大的帮助及推动。

普吉幻多奇主题乐园网站见图 3-1 和图 3-2。 

 

 

 

图 3-1普吉幻多奇主题乐园网站首页 图 3-2普吉幻多奇主题乐园中文网站页面 

 

反观曼谷野生动物园的网站只有英文一种语言，不仅栏目少而且内容也不

多。曼谷野生动物园的网站应该借鉴普吉幻多奇主题乐园在网站的建设，建立

多个信息栏目，丰富网站的内容。最重要的是要提供中文服务，打开全球最大

的游客市场的线上服务。 

二、野生动物园网站管理与汉语服务 

曼谷野生动物园网站服务差的主要原因是管理方面的问题。运营方没有认

识到中文网站重要性。曼谷野生动物园网站的管理人员是由公司内部一个文员
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兼职在负责，对如何建立好网站即没有具体的计划，也没有明确的发展方向，

更没有建立全球最大游客市场的语言服务即中文服务。关键问题还是管理层不

重视。 
曼谷野生动物园对汉语服务人员管理主要在三个方面：一是行政方面的管

理，二是技术方面的管理，三是语言文化方面的管理。曼谷野生动物园对汉语

服务人员进行工作质量和效率进行监管，对员工进行专业及文化培训，提高员

工的文化素质，发挥员工的能力，让汉语服务员工了解中国文化，社会发展和

风俗习惯，在接待中国游客时表现出良好的文化礼仪和认真负责的态度。在调

查研究中发现，曼谷野生动物园从事汉语服务人员严重不足，特别是在旅游旺

季或节假日，野生动物园要面对大量的中国及海外华人游客，人手更显不足。

不仅如此，曼谷野生动物园还缺乏很多中文导购人员，其职责是在游客进行购

物和消费的时，为游客提供正确的引导。曼谷野生动物园的中文导游只有 5

人，而每天来参观旅游的中国游客近千。接待的翻译导游也只有 5 人，远远不

能满足大量中国游客的游览需要。另外曼谷野生动物园没有设立汉语服务柜

台，方便中国游客的咨询，获取中文的旅游资料。综上所述，除了曼谷野生动

物园的网站管理差外，对汉语服务人员的管理总体上是比较好的，不论在行政

管理，还是在技术管理上都得到了被问卷调查的中国游客的肯定。 
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第四章对曼谷野生动物园汉语服务的评估 

 

第一节汉语服务的 SWOT 分析 
 

通过 SWOT 分析法可以从更广的视角综合研究曼谷野生动物园的汉语服务

情况。对曼谷野生动物园汉语服务的 SWOT 分析，就是从其优势、劣势、机会

和威胁四大因素入手，具体分析汉语服务所处的外部环境和内部环境，有助于

曼谷野生动物园改进和提高汉语服务的质量，更好地促进中国及海外华人旅游

者来曼谷野生动物园旅游，增加动物园的收入及市场影响力。SWOT 分析内容

包括以下四个方面： 

──优势分析（Strengths）是分析曼谷野生动物园组织机构的内部因素，包

括曼谷野生动物园在吸引中国游客方面有利的因素；管理制度；创新项目；技

术力量；中文服务窗口；汉语服务人才；市场优势等。 

──劣势分析（Weaknesses）主要分析曼谷野生动物园汉语服务管理的内部

因素，包括汉语服务管理上的不足，汉语服务中的问题。 

──机会分析（Opportunities）主要分析曼谷野生动物园组织机构的外部因

素，具体包括中国经济的发展；中国及海外华人游客的增加；泰国旅游政策；

旅游市场的有利环境等外在因素。 

──威胁分析（Threats）分析影响吸引中国游客的外部因素和可能出现的

不利因素：如竞争对手；泰国旅游环境的改变；中国及海外华人游客的减少；

市场的紧缩；泰国政治不稳定和经济衰退等。 

 

一、优势分析 

1. 曼谷野生动物自身优势 

野生动物园汇集了世界各地许多珍稀野生动物，饲养在完全按照野生动物

栖息条件的场地内。海洋公园内，展出了 200 多种珍禽海兽。表演场每天安排

有多种智 能动物的有趣表演，园内建筑物富有民族特色，还有可容纳千人的空

调餐厅。曼谷野生动物园地理位置优越，临近曼谷市区，驱车据市中心仅 20 分

钟车程，也是曼谷及近郊最大的动物园。 
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2. 与中国旅游公司合作 

曼谷野生动物园与中国各大旅游公司及机构都建立有长期良好的合作关

系，品牌具有一定的影响力，同时还与中国多家主题乐园、动物园等建立起了

友好园区关系，相互分享学习彼此的宝贵经验。 

3. 提供汉语服务和了解中华文化 

曼谷野生动物园有专门的汉语服务团队，具有汉语服务的优势。另外，泰

国华裔众多，具有中国传统文化的历史和传承，游客在泰国旅游容易适应当地

的社会环境。另外，曼谷野生动物园对汉语服务人员进行中国文化的培训，了

解中国游客的文化礼仪。 

 

二、劣势分析 

1. 汉语服务人员不足 

曼谷野生动物园为中国及海外华人游客提供汉语服务的工作人员比较缺

乏。一共只有 15 人，其中还有 1 人是管理人员，1 人负责对外联络，1 人负责

文本翻译，所以面对游客的实际工作人员只有 13 人，但是游客的数量每日近

千，完全不能满足游客的需求，不能及时解答游客的问题，满足游客的需

求，，影响了服务效率，造成了游客的不满。 

2. 电子商务及网站服务滞后 

曼谷野生动物园只有英文网站，但是没有中文服务。另外网站内容简单，

没有专门的团队负责，不能为游客提供及时丰富的野生动物园的游览信息。 

 

三、机会分析 

1. 中国经济发展，游客出境旅游增长 

中国出境市场持续保持两位数，成为全球最大的出境旅游客源国和旅游消

费支出国。中国二三线城市新增了大量国际航线和签证服务中心，出国越来越

方便。据中国国家旅游局发布的统计数据显示，2019 年上半年出境旅游人数

6190 万人次。泰国、日本一举超越韩国，成为暑期中国游客出行人次最多的国

家。泰国排名第一，成为目前中国游客最多的目的地国家。
[6]

中国出境游的不

断持续增长以及中国游客对泰国的青睐，也为泰国的旅游业带来了巨大的商

机，同时也给曼谷野生动物园带来了很大的机遇，送来了源源不断的游客资源。 

 

                                                           
[6] 2018年中国出境游统计，中国出境游目的地排名： http://www.creditsailing.com/HuaDangZiXun/457402.html 
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2. 泰国政府重视旅游产业，大力吸引中国游客 

受 2018 年 7 月普吉岛沉船等事故影响，泰国旅游的重要收入来源——中

国游客的赴泰旅游热情减退，为改善泰国旅游形势，泰国政府于 2018 年 11 月

通过免落地签证费提案，泰国由此连续三次对落地签免费政策进行延期。泰国

政府方面表示，尽管落地签免费政策会使泰国损失约 107.64 亿泰铢的收入，但

能吸引更多游客在泰国消费，为泰国增加约 1447.32 亿泰铢收入。泰国移民局

则表示，落地签免费政策实施后，访泰游客同比增加了约 120%。 

3. 泰国政府改善旅游环境，为中国游客提供便利 

泰国曼谷素万那普国际机场所有的指示牌上都标有中文。泰国国家旅游局

东亚市场处处长、曾任北京办事处首席代表的郑璧文说：“我们希望最大限度地

为中国游客提供便利。” 

4. 泰国旅游部门还大力培养中文导游 

据泰国国家旅游局提供的数据，泰国目前有约 1.6 万名持证导游，其中

7000 多人会说汉语普通话，近千人掌握粤语等中国南方方言。 

 

四、威胁分析 

1. 国内政局的影响 

泰国政局的是否稳定是影响泰国旅游业的一个主要因素。泰国近几年经历

几次政局的动荡，军事政变，政府权力的更替，九世王的去世，十世王的继

位。这些因素都在不同程度上影响了泰国的经济和旅游业的发展。旅游业是泰

国经济发展的支柱，政局是否稳定是泰国旅游业能否发展的基本保障。曼谷野

生动物园的旅游业是泰国整体旅游业的一部分，只有在泰国政局稳定的大环境

下，才能发展泰国的旅游业，才能经营好曼谷野生动物园，吸引大量的游客来

泰旅游，来野生动物园参观游览。 

2. 国际形势的变化 

世界经济稳定发展，国际和平环境的建立是全球旅游业发展的基本保证。

如果世界经济不景气，发生战争，受到全球性疾病的传播，这些因素都会严重

地影响世界旅游业的发展，也必然影响到泰国的旅游业，造成国际游客减少，

甚至导致旅游业的停顿。 

3. 旅游市场的竞争 

泰国旅游业市场竞争激烈，特别是同类型的旅游项目的竞争更是加剧。曼

谷野生动物园也要同类旅游项目的竞争。譬如泰国有曼谷市中心的 dusit 动物

园，春武里省的 siracha 狮虎园，春武里 khao kheow 野生动物园等，这些都是具
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有规模的大型动物园，离曼谷市区距离不远，一天车程就可以来回，都有各自

的优势和特点。这些竞争对手也在想方设法的吸引各国游客，特别是中国游

客，提高自身的服务质量，增加汉语服务项目。 

4. 泰国旅游环境的安全性 

旅游安全是旅游业能否发展的一个主要因素。泰国旅游业曾经因旅游安全

问题严重地影响了其发展，导致游客的大量减少。另外还有泰国旅游业中出现

了很多宰客、欺诈消费者的行为，这些都是不可忽视而必须要解决的问题。例

如 2018 年 7 月 5 日发生的两艘载有 127 名中国游客的游船在泰国普吉岛附近海

域突遇特大暴风雨发生倾覆事故，造成严重的人员伤亡。又如 2018 年 9 月 28

日，中国游客梅先生因在曼谷廊曼机场拒绝缴纳小费而被泰边检人员殴打的视

频在网络上传播。以上这些负面旅游事件破坏了泰国的旅游环境，造成了很大

的影响，对中国游客来泰旅游的信心打击很大。 

从 SWOT 分析来看，曼谷野生动物园要进一步发展，就要发挥自己的优

势，改进本身管理方面的不足，减少自身的劣势，努力提高汉语服务水平，积

极争取发展的机会，增加自己的竞争力，只有这样才能更好地吸引各国游客，

特别是中国游客来曼谷野生动物园观光游览。对曼谷野生动物园来说，需要加

强汉语服务，改进服务中的不足，提高工作效率，增加汉语服务人员，做好中

文网站建设，满足中国游客的需要。 
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第二节曼谷野生动物园汉语服务存在的问题 
 

一、汉语服务的管理问题 

1. 曼谷野生动物园汉语服务人员一共有 15 人，但是服务的对象每天有上

千游客，管理人员和汉语服务人员严重短缺。目前主管汉语服务的管理人员只

有一人，负责管理多项工作。一个人管理能力有限，也没有设立中文网页服务

的意识。 

2. 园区内没有安排服务柜台专门为中国及海外华人游客提供咨询，消费项

目及购物项目没有专门的汉语服务人员提供导购； 

3. 负责外部市场联络的汉语工作人员也只有一名，满足不了各大旅游公司

及企业的庞大客户需求，不能做到面面俱到。 

 

二、汉语服务人员不足的问题 

汉语导游工作人员数量太少，只有 5 人，每天为一千多名游客服务，游客

等待时间长，引起了大多游客的不满。以上这些情况都说明了曼谷野生动物园

汉语服务人员非常缺乏，影响到了服务质量。 

 

三、网站汉语服务问题 

目前曼谷野生动物园还没有中文网占，网页里的内容全部为英文。网站所

介绍的内容长期没有更新，实际上是一个“生锈的”网站。不能为游客提供多

少有用的信息。整个网站形同虚设。没能发挥网站提供及时信息的作用。网站

不仅没有汉语服务，就是英文的服务也很差的。中国游客完全不能通过这个网

站得到中文信息。野生动物园的管理部门需要彻底翻新网站，与时俱进，提供

中英等主要来访外国游客的语言的网站服务。 

 

四、汉语培训中的问题 

曼谷野生动物园比较注重培训汉语人员的培训，但还有不足之处，汉语服

务人员在书面翻译和听力方面还存在问题，不能满足中国游客对一些中文资料

的需求，以及帮助中国游客及时解决出现的问题，所以野生动物园需要加强汉

语服务人员的培训，提高汉语服务人员的中文水平。 
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第三节解决问题的建议和改进措施 
 

通过问卷调查和 SWOT 分析，本次研究中指出了在曼谷野生动物园从事汉

语服务人员在工作中存在的问题，以及曼谷野生动物园在汉语服务管理方面的

问题。以下是针对这些问题提出的解决问题的方法和改进的建议与措施。 

 

一、提高管理水平，加强管理工作 

曼谷野生动物园出现的问题主要在管理层。首先是管理人员没有做好汉语

服务的管理工作。对出现的问题一是没有重视，二是没有意识，三是管理能力

不强，四是缺乏组织管理人才，五是缺乏对园内服务质量的监督。所以提高管

理层的管理水平和加强管理工作，及时进行工作检查是非常重要的。这样就是

会减少，甚至避免问题的发生，问题出现后也能够及时解决。 

 

二、增加汉语服务人员 

曼谷野生动物园在汉语服务方面出现的问题与服务人员不足有很大的关

系。增加汉语服务人员，做好人力资源工作是曼谷野生动物园需要加强和改进

的方面。改进的建议是： 

1. 制定人力资源规划，招聘具有良好中文水平具有与旅游相关的专业知识

人才，或持有导游资质会中文的人员，加入曼谷野生动物园汉语服务工作。 

2. 与拥有汉语服务专业的大专院校取得联系，为汉语专业实习生提供实习

机会，进行培训和上岗实习。 

3. 在旅游旺季及节假日中国游客大量增加的时期，可以招聘泰国大学中文

专业和中英双语专业中文好的学生，以及社会上中文好的人士做临时接到工

作，协助野生动物园的汉语工作人员的工作。 

 

三、更新网站，提供中文服务 

曼谷野生动物园至今还没有开设中文网站服务，这不能不说是野生动物园

在中文服务方面的一大失误。世界早已进入了网络信息时代，可是野生动物园

在线上服务方面做得非常不到位。主要原因就是运营方没重视网络运营，没有

专业人员负责网站建设，没有专业汉语服务人员参与网站建设，网站内容及功

能不完善。由于中国已成为泰国第一大游客来源地，做好中文网站服务，能为

中国游客提供及时和大量的有关野生动物园的信息。曼谷野生动物园需要重视

和尽快解决这方面的问题，改进的方法和措施如下： 
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1. 管理层提高重视，成立中文网站建设的专业团队，制定明确的目标及计

划。 

2. 及时更新现有的英文网站信息，增加网站内容，在英文网站的基础上增

加中文信息。其中包括动物信息、各类表演信息、票务信息、收费项目信息、

各类设施场所信息等。 

3. 增加网站功能，发挥网站的最大作用，例如，游客的意见、评论、网上

订票、网上购物、向朋友推荐等功能。 

4. 提高网站的可观赏性，增加网站的信息量，可学习和参考其它成功的中

文网站，开设好野生动物园的中文网站。 

 

四、增加中文服务渠道，提高工作效率 

1. 曼谷野生动物园可以提供线上中文服务平台，方便中国游客在网上与动

物园进行沟通开设微博、微信等中文服务窗口，利用现代化的通信技术为中国

及海外华人游客提供及时有效的旅游咨询。 

2. 在曼谷野生动物园建立中文咨询服务台，让游客有渠道和园区进行互

动。 
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结语 

 

论文研究的目的是为了调查分析曼谷野生动物园在汉语服务方面的情况，

通过对曼谷野生动物园汉语服务质量的分析研究，说明在吸引和方便中国及海

外华人游客前来旅游方面，搞好汉语服务的重要性。这项研究采用问卷调查、

访谈和文献资料分析的方法，对所掌握的资料进行定量分析和定性分析。论文

通过对曼谷野生动物园汉语服务的调查分析，了解和掌握了曼谷野生动物园在

汉语服务方面的工作情况。在对调查问卷资料分析的基础上，对曼谷野生动物

园的汉语服务进行了评估。论文指出了曼谷野生动物园在汉语服务方面存在的

问题，提出了改进的建议与措施。研究结果表明曼谷野生动物园在汉语服务方

面总体上是比较好的，为中国游客提供了较好的帮助。从统计数据来看，大多

数中国游客对于曼谷野生动物园中文服务表示满意。 

曼谷野生动物园在汉语服务方面最大问题是汉语服务人员短缺，网站建设

落后，不能满足中国游客对旅游咨询方面的需求。为了解决这些问题，曼谷野

生动物园需要增加汉语服务人员，特别是网站服务人员，改进网站，增加中文

信息，加强网站功能，改善汉语服务，提高工作效率，方便中国游客前来旅游。 

通过问卷调和分析，曼谷野生动物园在汉语服务还存在一些问题，曼谷野

生动物园还需要加强对汉语服务人员的管理和培训，在汉语沟通方面，中文信

息翻译方面和服务态度，以及为游客解决问题方面进行改进，更好地满足游客

的需求。 

本次论文研究显示，曼谷野生动物园在汉语服务方面的工作总的来说做得

比较好，由于缺少汉语服务人员，提供中文咨询及网站建设上存在着比较的大

的问题。曼谷野生动物园可以通过招聘专职中文翻译人员来解决。另外，在管

理方面曼谷野生动物园需要加强对在职汉语服务人员的服务意识的培训和了解

中国文化传统方面的培训，以适应旅游业的发展。通过改进和加强管理，曼谷

野生动物园在汉语服务方面的工作将会越做越好，提升野生动物园的服务质量

和接待游客的水平。 
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曼谷野生动物园（SafariWorld）汉语服务问卷调查 
第一部分 

曼谷野生动物园汉语服务人员的调查问卷 
 

尊敬的受访者： 

您好！感谢您抽出时间参与本次的问卷调查。本问卷的目的是研究曼谷野

生动物园汉语服务和汉语水平情况。本次调查是为华侨崇圣大学商业汉语专业

的硕士论文提供分析研究的数据。本问卷不涉及商业机密，个人隐私，问卷采

取无记名方式。对您提供的资料我们将予以保密。请您根据实际情况如实填

写。非常感谢您的合作和支持。 
 

一、基本信息 

1. 性别 □男 □女 

2. 年龄 □20 岁以下 □20-30 岁 

 □31-40 岁 □41-50 岁 

 □51 岁以上 

3. 学历 □小学 □中学 □高中 

 □本科 □硕士 □博士 

 □博士后 

4. 专业 □文科 □商科 □管理 

 □金融 □理科 □法律 

 □具体专业或其他专业，请说明______________________ 

外语专业： □汉语 □英语 

 □日语 □韩语 

 □其他外语，请说明_______________________________ 

5. 您从事的主要工作 

□接待游客 □商店销售 □景点介绍 

□餐厅服务 □问询台  

□其它，请说明_____________________________________  

6. 您在野生动物园工作多长时间？ 

□1 年以下 □1-2 年 □3-4 年 □5-6 年 

□7-8 年 □9-10 年 □10 年以上 
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7. 您服务的游客主要来自 

□中国（包括台湾、香港、澳门地区） □日本 

□韩国 □美国 □欧盟 

□其它国家，请说明__________________________________ 

 

二、汉语水平和使用情况 

1. 您会说几种外语？ 

□一种 □两种 □三种 □四种 

2. 您主要使用的工作语言（可多选） 

□泰语 □英语 □日语 

□汉语普通话 □粤语 □其他，请说明_____________ 

3. 您以前是否学过中文？ 

□有 □没有 

4. 如果学过，学习了多长时间？ 

□ 1-6 个月 □ 7-12 个月 □1 年 □2 年 

□3 年 □4 年 □4 年以上 

5. 是否参加过汉语水平考试（HSK） 

□有 □没有 

6. 如果参加过汉语水平考试（HSK），考到几级？ 

□ 1 级 □ 2 级 □ 3 级 

□4 级 □ 5 级 □ 6 级 

7. 您认为在听说读写方面，您哪些方面比较好？（可多选） 

□听 □说 □读 □写 

8. 您在汉语服务中遇到哪些问题？ 

□口语不太好 □不能与客户良好沟通 

□听力理解有些问题 □专业词汇不够 

□正确书写有问题 □完整阅读有些困难 

□其他，请说明_______________________________________________ 

9. 您认为在听说读写和翻译方面，在哪些方面需要提高？（可多选） 

□听 □说 □读 

□写 □翻译 
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10. 曼谷野生动物园有没有为汉语服务人员提供汉语培训？ 

□有 □没有 

11. 您是否有自己参加汉语补习 

□有 □没有 

12. 您认为在野生动物园需要提供汉语服务吗？ 

□需要 □不需要 

13. 在汉语服务方面，您认为哪些方面做得不够？ 

□不太会说 □中文词汇少 □听力差 

14. 您认为野生动物园在汉语服务方面哪些地方做的不够？ 

□园内缺少中文标识和路标 

□景点没有中文介绍 

□缺少中文版的野生动物园导游图 

□缺少汉语服务人员 

□汉语服务人员中文水平差 

□对汉语服务人员没有或缺少汉语培训 

□其他，请说明________________ 

15. 您在野生动物园工作多长时间了？ 

□ 1-6 个月 □ 7-12 个月 □1 年 □2 年 

□3 年 □4 年 □4 年以上 

16. 您喜欢汉语服务的工作吗？ 

□喜欢请说明原因________________ 

□不喜欢请说明原因________________ 

17. 您对中国游客有哪些看法？ 

请说明______________________________________________ 

18. 除了中国游客外，您还接待了哪些国家的游客， 

□日本 □韩国 □印度 □欧盟 

□美国 □东盟 □其他，请说明___________ 
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第二部分 
 

曼谷野生动物园管理人员访谈表 
 

1. 请介绍一下曼谷野生动物园的发展情况。 

2. 请谈一下野生动物园中国游客的情况。每年大概有多少中国游客来野生

动物园游览？ 

3. 请介绍一下野生动物园汉语服务的情况。 

4. 您认为野生动物园需要提供汉语服务吗？ 

5. 您认为目前野生动物园的汉语服务如何，提供了哪些汉语服务？ 

6. 您认为在汉语服务方面有哪些地方做的不够，需要在哪些方面进行改

进？ 

如： ──提供园内的中文路标，不同景点的中文说明牌 

──中文导游图， 

──野生动物园的中文网站， 

──提高汉语服务人员的中文水平等。 

7. 野生动物园是否有对汉语服务人员进行汉语培训，提高他们的汉语水

平？ 

8. 您认为野生动物园需要招聘一些懂汉语的工作人员吗？ 

9. 除了中国游客外，哪些国家的游客比较多？ 

10. 为了吸引中国游客，更好地提高汉语服务质量，促进野生动物园的发

展，野生动物园管理部门今后有哪些新的规划和改进措施？ 
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第三部分 
 

野生动物园中国游客问卷调查 
 

尊敬的游客： 

您好！ 

非常感谢您在百忙之中抽出时间参与本次的问卷调查。本问卷的目的是研

究曼谷野生动物园（Safari World）汉语服务情况和汉语服务人员的汉语水平，

了解野生动物园汉语服务的质量和满意度。本调查是为泰国华侨崇圣大学商业

汉语专业的硕士论文提供分析研究的数据和资料，为改进该野生动物园汉语服

务质量，提出参考建议。本问卷不涉及商业机密，个人隐私。问卷采取无记名

方式，对您提供的资料给予保密。非常感谢您的合作和支持。 

 

一、中国游客个人情况 
 

1. 性别 □男 □女 

2. 年龄 

□20 岁以下 □20-25 岁 □25-30 岁 □30-35 岁 

□35-4 岁 □45-50 岁 □50 岁以上 

3. 本人来自 □中国大陆 □台湾 □香港 

 □澳门 □欧美 □亚太 

 □其他，请说明________________ 

4. 本人职业 

□公司职员 □公务员 □学生 □退休者 

□家庭主妇 □其他，请说明________________ 

5. 来泰国旅游的时间 

□3-5 天 □5-10 天 □10-15 天  

□15-20 天 □20 天以上 

6. 您和谁一起来野生动物园游览 

□个人 □和家人 □和朋友 □和旅游团 

□和同事 □其他，请说明________________ 
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二、野生动物园分汉语服务情况 

 
1. 您是从什么渠道知道曼谷野生动物园的？ 

□朋友介绍 □上网 □各类旅游广告 □旅行社推荐 
□其它，请具体说明________________ 

2. 您是跟旅行团还是自由行？ 
□旅行团 □自由行 

3. 您对曼谷野生动物园的表演节目满意吗？ 
□很满意 □比较满意 □一般  
□不满意 □很不满意 

4. 您最喜欢的表演节目是什么？最不喜欢的表演节目是什么？ 
□最喜欢的表演节目 
□最不喜欢的表演节目 

5. 您对野生动物园的汉语服务满意吗？ 
□很满意 □比较满意 □一般  
□不满意 □很不满意 □不清楚 

6. 曼谷野生动物园提供了哪些文字的游览资料？ 
□泰文的 □英文的 □中文的 

7. 曼谷野生动物园是否有提供中文的导游图？ 
□有 □没有 

8. 如果不是中文的，会影响您了解野生动物园的表演节目吗？ 
□会 □请说明.......................................... 
□不会 □请说明.......................................... 

9. 曼谷野生动物园是否有提供中文的路标和景点的介绍？ 
□有 □没有 

10. 您认为野生动物园是否有提供汉语服务？ 
□有 □没有 

11. 如果有提供汉语服务，服务人员与游客进行沟通情况如何？ 
□沟通流畅 □沟通一般 □沟通困难 
□沟通很困难 □不能沟通 

12. 您认为曼谷野生动物园需要提供汉语服务吗？ 
□需要 □不需要 □有最好 □没有也可以 
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13. 您认为在汉语服务上，野生动物园在哪些方面需要改进？ 
□提高汉语沟通能力 □提供中文的路标 
□提供中文的导游图 □网站能够提供中文信息 
□在各个景点有中文说明 □提供表演节目的中文信息 

14. 您知道曼谷野生动物园的网站吗？ 
□知道 □不知道 

15. 您是从哪个渠道知道曼谷野生动物园的网站？ 
□朋友 □上网 □微信 

□其他........................................................ 
16. 您是否上过泰国曼谷野生动物园的网站？ 

□上过 □没上过 
17. 您经常浏览曼谷野生动物园的网站吗？ 

□经常 □不经常 
18. 您认为曼谷野生动物园提供中文网站对您了解情况有帮助吗？ 

□有 □没有 
19. 您希望从曼谷野生动物园中文网站得到哪些信息？ 

□有哪些游览项目 □游览节目的内容和特色 
□门票价格 □游览节目时间表 
□交通情况 □游览导游图 
□其它，请具体说明.............................................. 

20. 您认为曼谷野生动物园网站需要哪些改进？ 
□语言规范方面 □内容丰富方面 
□中文信息 □其它，请具体说明 

21. 如果不满意主要在哪些方面？ 
□汉语服务人员的中文沟通能力差。 
□汉语服务人员只能说简单的中文，不能具体介绍游览情况。 
□动物园没有提供必要的中文旅游资料,大都是泰文和英文的资料。 
□有些资讯只有中文标题，缺乏中文信息的具体内容。 
□ 园内的旅游道路和景点没有或缺少中文标识，影响游客到有关景点游览。 
□其它，请具体说明............................................... 

22. 您对曼谷野生动物园汉语服务的总体评价 
□很满意 □比较满意 □一般 
□不满意 □很不满意 □不清楚 

三、对曼谷野生动物园中文服务满意度调查 
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曼谷野生动物园中文服务满意度调查表 
 

一、汉语服务情况 很满意 满意 一般 不满意 很不满 

1.对工作人员汉语沟通能力      

2.对工作人员的汉语水平      

3. 对提供的中文信息、标识和景点介绍      

4.对曼谷野生动物园的网站的中文服务      

5.对曼谷野生动物园汉语服务的管理      

6.对工作人员汉语服务的总体满意情况      

二、曼谷野生动物园对游客服务情况      

1.对曼谷野生动物园提供的游览项目和表演

节目 

     

2.对曼谷野生动物园提供的咨询和柜台服务      

3.对曼谷野生动物园提供提供的设施和游览

环境 

     

4.对曼谷野生动物园的管理和综合服务      

三、曼谷野生动物园的广告宣传和网络信息      

1.能够有效介绍野生动物园的旅游服务项目      

2.方便游客通过网站及时了解动物园的各种

信息 

     

3.野生动物园网络能够提供充分的游览信息      

4.对网络提供的中文资料和信息      

5. 对曼谷野生动物园网站提供的中文资讯      
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