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内容概要

《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新版)》特色：深入
研究近年最新考题，体现2011年命题趋势，《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格
考试3+1过关宝典(2011最新版)》是在深入细致研究分析近三年来江苏省导游资格考试真题的基础上，
严格依照最新江苏省导游资格考试大纲编写的。
因此，《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新版)》对命
题规律把握得十分准确，对2011年的命题趋势分析得非常深入，考生选择《华图?江苏省导游人员资格
考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新版)》作为备考资料，能够抓住考试的重点，少
走弯路，节省备考时间，提高复习效率。

编排合理。
体例系统、科学：《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新
版)》设置了考情分析、知识点串讲、真题链接、过关练习等栏目，层层深入，思路清晰。
通过这些栏目，考生可以系统准确地掌握相关知识，迅速捕捉考试要点。
而且，《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新版)》不论
是在考题选择上，还是在知识点讲解上，都始终坚持严谨的态度，力求让考生在最短的时间内把握考
点、理解难点、掌握重点。

深入分析历年考情。
可操作性强：《华图?江苏省导游人员资格考试专用教材:导游人员资格考试3+1过关宝典(2011最新版)
》在每章开始处的“考情分析”部分对相应章节的考试出题情况和考查难度及备考策略进行了深入的
分析，并结合近几年江苏省导游资格考试的真题进行了深入透彻的剖析，对考生的备考具有很强的针
对性。
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书籍目录

绪论
 一、江苏省导游资格考试相关知识
 二、江苏省导游资格考试命题规律深度分析
 三、2011年江苏省导游资格考试备考方略
第一部分 导游服务技能
 第一章 导游服务概述
 第一节 导游服务的产生与发展
 第二节 导游服务的范围、性质与特点
 第三节 导游服务的发展趋势
 本章过关练习
 第二章 导游员
 第一节 导游员的概念与分类
 第二节 导游员的职责
 本章过关练习
 第三章 导游服务程序与内容
 第一节 导游服务集体与导游服务规范的必要性
 第二节 导游服务程序与内容
 本章过关练习
 第四章 导游讲解服务
 第一节 导游讲解服务概述
 第二节 导游的语言表达
 第三节 导游词创作
 第四节 导游讲解技能
 第五节 导游讲解程序
 本章过关练习
 第五章 旅游故障及其处理
 第一节 旅游故障概述
 第二节 旅游故障的处理和预防
 本章过关练习
 第六章 旅游者个别要求及其应付
 第一节 旅游者要求的应对原则
 第二节 旅游者个别要求的处理方法
 本章过关练习
 第七章 导游服务水平的提高
 第一节 导游服务理念与技巧
 第二节 心理学知识的运用
 第三节 美学知识的运用
 第四节 礼仪知识的运用
 本章过关练习
 第八章 旅行社、饭店与旅行常识
 第一节 旅行社知识
 第二节 饭店知识
 第三节 旅行常识
 本章过关练习
第二部分 导游法规知识
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 第一章 法规常识
 第一节 法规基础知识
 第二节 法律与政策、道德
 第三节 旅游法律行为
 第四节 旅游法律责任
 本章过关练习
 第二章 旅行社管理法律制度
 第一节 旅行社开办的法律规定
 第二节 旅行社经营规则的法律规定
 第三节 旅行社管理的相关法律规定
 本章过关练习
 第三章 导游人员管理法律制度
 第一节 导游证的发放与管理
 第二节 导游人员的权利和义务
 第三节 导游人员管理的法律规定
 本章过关练习
 第四章 旅游合同法律制度
 第一节 旅游合同概述
 第二节 旅游合同的订立
 第三节 旅游合同的履行
 第四节 合同的变更与解除
 ⋯⋯
第三部分 导游基础知识
第四部分 现场导游考试
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章节摘录

版权页：   考点二 误机（车、船）故障的处理和预防 误机（车、船）故障的概念 误机（车）故障是指
旅游团（者）因故没有按原定航班（车次）离开本站而导致暂时滞留的现象。
 误机（车、船）故障的原因 因导游员或旅行社的安排不当和丁作失误引起的责任性故障和非因旅行
社和导游服务的原因而引发的故障。
 误机（车、船）故障的处理 1.故障发生前的应急处理 如果旅游团前往交通港口途中，误机（车、船）
故障即将发生时，导游员应立即与交通港口联系，简要说明旅游团的基本情况和迟到原因，请求等候
，并告知能够抵达的大致时间。
如果请求获得同意，导游员应以最为安全快捷的方式组织旅游者赶赴交通港口，同时向旅行社汇报情
况，请其协助处理各相关事宜。
 2.故障发生后的善后处理 （1）导游员应立即向旅行社领导及有关部门报告并请求协助。
 （2）导游员和旅行社应尽快与航空公司（车站）联系，争取让旅游团（者）乘最近班次的交通工具
离开本站，以减少滞留的时间，降低对后续行程的负面影响。
必要时，可以根据旅行社领导的意见采取包机（车）或改乘其他交通工具前往下一站。
 （3）稳定旅游团（者）的情绪，安排好旅游者在当地滞留期间的食宿、游览等事宜。
 （4）一旦落实了新的航班（车次），要及时通知下一站地接社。
 （5）向旅游团（者）赔礼道歉，争取旅游者的谅解。
 （6）如实写出事故报告，查清事故的原因和责任，总结教训。
责任者应按旅行社的规章承担经济损失和相应的处罚。
 误机（车、船）故障的预防 （1）导游员在送团前要提前做好旅游团离站交通票据的落实工作，并核
对日期、班次、时间、出发机场（车站）、目的地等。
 （2）送团前，不安排旅游团（者）到范围广、地域复杂的景点参观游览，也不要安排旅游团（者）
到热闹的地方购物或自由活动。
要结合实际情况安排充裕的时间去机场（车站），保证旅游团（者）按规定提前到达离站地点。
 考点三 旅游者丢失证件、钱物的预防及处理丢失证件、钱物的预防 （1）要多做提醒工作。
 （2）导游员在工作中需要使用旅游者的证件时，要经由领队收取，用毕立即如数归还，不要代为保
管；此外还要提醒旅游者保管好自己的证件。
 （3）切实做好每次行李的清点和交接工作。
 （4）每次旅游者下车前，导游员都要不厌其烦地提醒旅游者带好自己的贵重物品下车。
而旅游者下车后，则要提醒司机清车、关窗并锁好车门，不要让不相干的人上车。
 丢失证件的处理 当旅游者丢失证件时，导游员应先请旅游者冷静地回忆，详细了解丢失情况，尽量
协助寻找。
如确已丢失，应马上报告组团社和地接社，按照组团社或地接社的安排，协助旅游者向遗失地公安部
门报失，并到发证机关办理申领新证件或临时证件的相关手续。
所需费用由旅游者自理。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<华图版2012江苏省导游考试>>

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 6


