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内容概要

　　“导游业务”是高职高专旅游类专业的一门专业核心教材，在导游专业人才培养中起着重要的作
用，内容包括：认知导游服务、导游人员角色定位、导游服务的程序、导游服务的技能把握和提高、
导游人员的语言技能、导游服务中问题和事故的处理、熟知导游服务的相关知识。
　　《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：导游业务》在编写中，将适度的知识溶于鲜活的案例
中，将导游人员的历史、知识、程序、技能进行了全面的解析。
通过课程知识性内容，有效地培养学生分析问题、解决问题的能力；通过项目实训，使学生逐渐过渡
到导游服务的具体操作中，掌握带团技能和讲解技能，学会处理突发事件，提高学生的综合素质和能
力。
　　本书可作为高职院校旅游专业和酒店管理专业的教材，也可作为高校导游资格考试的参考教材，
亦可作为高校自学考试或函授参考教材。
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书籍目录

项目一 认知导游服务工作任务一 了解导游服务的产生与发展一、导游服务的产生二、中国导游服务
史工作任务二 认知导游服务的内涵、性质、特征、作用一、导游服务的内涵二、导游服务的范围三、
导游服务的性质四、导游服务的特征五、导游服务的作用工作任务三 把握导游服务的原则一、“宾客
至上”原则二、AIDA原则三、合理而可能原则四、维护游客合法权益的原则五、规范化服务与个性
化服务相结合原则复习思考题项目二 导游人员角色定位工作任务一 认知导游人员的概念及类型一、
导游角色的解析二、导游人员的分类工作任务二 把握导游人员的基本职责一、导游员的基本职责二、
海外领队、全陪、地陪和景区（点）导游员的职责工作任务三 掌握导游人员拥有的权利和义务一、对
于导游权利和义务的诠释二、导游人员的基本权利三、导游人员的基本义务工作任务四 培养导游人员
的良好素质，塑造美好的导游形象一、导游人员的基本素质二、导游人员的形象定位--塑造导游人员
的个人魅力三、导游人员礼貌礼仪复习思考题项目三 导游服务的程序工作任务一 地陪服务程序一、
服务准备二、迎接服务三、入店服务四、核对、商定日程安排五、参观游览服务六、其他服务七、送
站服务八、后续工作工作任务二 全陪服务程序一、服务准备二、首站（入境站）接团服务三、进住饭
店服务四、核对商定日程五、各站服务六、离站服务七、途中服务八、末站服务九、后续工作工作任
务三 领队服务程序一、服务准备二、全程陪同服务三、后续工作工作任务四 景区景点导游服务程序
一、服务准备二、导游服务三、送别服务复习思考题项目四 导游服务的技能把握和提高工作任务一 
提高导游人员团队服务技能一、导游人员的社交技能二、导游人员的心理服务技能工作任务二 培养导
游人员的促销能力一、促销旅游景点二、促销旅游商品三、引导游客品尝旅游美食复习思考题项目五
导游人员的语言技能工作任务一 创作导游词一、导游词的概念二、导游词的组成三、书面导游词的创
作工作任务二 熟练进行导游讲解一、导游语言的基本知识二、导游人员灵活运用语言的要求三、常用
的导游讲解方法四、不同类型景观的导游技巧复习思考题项目六导游服务中问题和事故的处理工作任
务一 常见旅游问题和事故的处理一、旅游活动计划和日程变更的处理二、漏接、空接、错接的处理和
预防三、入境旅游团人数变更的处理四、误机（车、船）事故的处理和预防五、旅游中丢失证件、钱
物、行李的预防与处理六、旅游者走失的处理和预防工作任务二 旅游者患病、死亡问题的处理一、旅
游者患病的预防和处理二、旅游者因病死亡的处理工作任务三 旅游者越轨言行的处理一、对攻击和污
蔑言论的处理二、对违法行为的处理三、对散发宗教宣传品行为的处理四、对违规行为的处理工作任
务四 旅游安全事故的处理一、交通事故二、治安事故三、火灾事故四、食物中毒工作任务五 旅游投
诉的处理一、旅游投诉的类型二、旅游投诉的处理原则三、旅游投诉的处理步骤工作任务六 对特殊旅
游者的导游服务一、对宗教界游客的服务二、对儿童、老年游客的服务三、对残疾游客的服务工作任
务七 游客个别要求的处理一、旅游者个别要求处理的基本原则二、餐饮、住房、娱乐、购物方面个别
要求的处理三、亲友随团活动、中途退团或延长旅游期限的处理四、要求自由活动和转递物品的处理
复习思考题

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<导游业务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


