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内容概要

　  这本由李如嘉主编的《旅游服务与管理专业：模拟导游（第2版）》是中等职业教育旅游服务与管
理专业国家规划教材。
　  《旅游服务与管理专业：模拟导游（第2版）》是在2002年版的基础上修订而成的。
全书共六章，内容包括：绪论、导游工作程序、自然景观导游、人文景观导游、第一次上团的注意事
项和特殊问题的处理。
本书内容丰富，层次清楚，适用范围广，可操作性强。
本书同时配套多媒体课件。
　  《旅游服务与管理专业：模拟导游（第2版）》可作为中等职业学校旅游服务与管理专业教材，也
可作为旅行社岗位培训教材和导游员等级考试用书。
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书籍目录

第一章 绪论学习目标第一节 导游人员工作的性质、地位和作用第二节 导游人员的工作职责第三节 导
游人员的从业素质本章小结复习思考题第二章 导游工作程序学习目标第一节 准备第二节 迎接第三节 
游览第四节 送行本章小结复习思考题第三章 自然景观导游学习目标第一节 自然景观概述第二节 山地
景观导游第三节 水体景观导游第四节 动植物景观导游第五节 天象景观导游本章小结复习思考题第四
章 人文景观导游学习目标第一节 人文景观概述第二节 古代建筑艺术导游第三节 宗教文化导游第四节 
园林艺术导游第五节 节庆活动导游第六节 博物馆导游第七节 旅游商品导游本章小结复习思考题第五
章 第一次上团的注意事项学习目标第一节 塑造良好的导游形象第二节 导游语言艺术第三节 讲解要领
第四节 姿态与站点第五节 引领及人数清点本章小结复习思考题第六章 特殊问题的处理学习目标第一
节 处理问题的一般原则第二节 对旅游者特殊要求的处理第三节 对旅游者越轨行为的处理第四节 重点
旅游者的接待和服务第五节 对旅游者投诉的处理技巧第六节 事故的预防和处理本章小结复习思考题
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章节摘录

版权页：插图：（四）景点（1）对不熟悉的景点应多做了解，如车辆行驶时间、行驶方向及停靠站
限制；景点开放时间、游览最佳路线、各种设施等。
（2）对熟悉的景点，要注意了解是否有临时修缮道路不畅、停止开放或另有接待任务等情况。
（五）个人准备（1）检查上团必备物品是否备齐。
如接待计划、导游证、胸卡、导游旗、接站牌、给旅游者发放的物品等。
（2）语言和知识准备。
即使是天天上团的老导游，也应针对不同团队认真做好准备。
语言准备既包括对外团的翻译语言的准备，尤其涉及专业术语，需做到心中有数；又包括针对国内团
队准备一些可以讨论的“热门话题”。
知识方面应及时更新，创造新意，有新的突破。
同一景点针对不同旅游者，讲法不同；去程和返程不同；初次来访者和再次重游者不同。
旅游者的年龄、性别、文化层次、经济状况等差异都会影响到导游讲解的内容和方法。
（3）形象准备。
导游员着装要符合作为“服务人员”的身份，既简洁、整齐大方，又要便于工作。
化妆、佩戴首饰要适度，上团必须佩戴胸卡，随身携带导游证副证。
导游员还应做好充分的心理准备，准备面临艰苦复杂的工作以及承受旅游者的抱怨和投诉，以良好的
身体状况和精神面貌上团工作。
（4）掌握有关部门和人员的联系电话。
有关部门和人员的联系电话主要包括计调、司机、全程陪同导游、相关的饭店、餐厅、景点，以及查
询和应急电话。
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编辑推荐

《模拟导游(旅游服务与管理专业)(第2版)》：全国中等职业教育教材审定委员会审定
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