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前言

为了满足高职高专教学改革的需要，人力资源和社会保障部教材办公室组织一批教学经验丰富、实践
能力强的教师与行业、企业的专家，在充分研究专业设置和课程教学方案的基础上，编写了国内首套
任务驱动型的高职高专旅游管理专业教材：《旅游概论》《旅游营销实务》《模拟导游实训》《旅行
社运营实务》《旅游资源》《旅游心理服务与技巧》《旅游企业电子商务》。
这套教材紧紧围绕旅游企业导游部、计调部、外联部、门市部等高职高专毕业生的就业岗位要求，将
教学目标确定为培养学生的四大能力，即导游带团服务能力、外联公关营销能力、旅游计调能力、门
市接待服务能力。
导游带团服务能力：主要通过《模拟导游实训》《旅游心理服务与技巧》《旅游资源》的教学，使学
生具备带团组织、资源讲解、业务实操、沟通协调、事故处理等能力，能够胜任地陪、全陪、领队工
作。
外联公关营销能力：主要通过《旅游营销实务》的教学，使学生具备外联推广、需求反馈、产品销售
、客户渠道开发维护等能力，能够制定出有针对性的营销策略及实施方案，促进旅游产品的顺利销售
。
旅游计调能力和门市接待服务能力：主要通过《旅行社运营实务》《旅游企业电子商务》的教学，使
学生具备线路设计、市场调查和采购、客户服务、产品推介、业务咨询和票务处理等能力，并能熟练
利用电子商务平台完成相关工作。
本套教材的编写贯彻了任务驱动的教学思路。
在教材的每一单元，首先提出具体的学习任务，然后讲解完成任务所需要的相关知识，接着介绍完成
任务的步骤和注意事项，结构环环相扣，内容实用有用。
在教材的表现形式上，尽量采用以图代文、以表代文的表达方式。
增强了直观性和可读性。
在本套教材的编写过程中，得到有关省市教育部门、劳动保障部门以及一批高职高专院校的大力支持
，教材的主编、参编、主审等做了大量的工作，在此，我们表示衷心的感谢！
同时，恳切希望广大读者对教材提出宝贵的意见和建议，以便修订时加以完善。
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内容概要

本书为国家级职业教育规划教材，由人力资源和社会保障部职业能力建设司推荐。
    本书根据高职高专旅游管理专业的教学实际，采用任务驱动的编写思路，将地陪、全陪、领队的主
要工作按工作环节进行划分，让学生在与企业工作密切联系的模拟训练过程中，掌握相应的职业技能
。
主要内容包括：地陪导游规范服务程序操作训练、全陪导游规范服务程序操作训练、出境旅游领队规
范服务程序训练、问题与事故处理能力训练、沿途与景点现场导游讲解能力训练五大模块。
    本书由周彩屏编著，徐辉、韦彩萍、石秀珍副主编，白劲杰主审。
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书籍目录

模块一  地陪导游规范服务程序训练  任务1  接团服务准备  任务2  接站服务  任务3  入店服务  任务4  核
对商定日程  任务5  参观游览服务  任务6  娱乐、购物等其他服务  任务7  送站服务  任务8  善后工作模块
二  全陪导游规范服务程序训练  任务1  服务准备  任务2  首站接团服务  任务3  进驻饭店服务  任务4  核
对、商定旅游活动日程  任务5  各站服务  任务6  离站服务  任务7  途中服务  任务8  末站服务  任务9  后
续工作模块三  出境旅游领队规范服务程序训练  任务1  出团前的工作准备  任务2  中国出境与他国入境  
任务3  领队在境外带团期间的主要工作  任务4  他国(韩国)离境以及中国(杭州)入境  任务5  领队归来后
的后续工作模块四  问题与事故处理能力训练  任务1  旅游计划、行程变更的处理  任务2  空接、漏接、
错接事故的处理  任务3  误机(车、船)事故的处理  任务4  游客证件、钱物、行李丢失和游客走失事故处
理  任务5  常见旅游安全事故的处理和预防  任务6  旅游者患病的处理与预防  任务7  游客越轨言行处理  
任务8  游客个别要求的处理模块五  沿途与景点现场导游讲解能力训练  任务1  导游词的编写  任务2  沿
途讲解  任务3  景点讲解
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章节摘录

插图：入境检查在许多国家是由移民局的官员来担任。
但另外一些国家，全部是由警察来担任。
如法国的入境检查，就全部由警察执行。
边防警察主要是针对身份证件的检查，在机舱口进行证件检查或在机场入关处证件检查；海关警察检
查主要是针对过境游客所携带物品的检查。
1.卫生检疫各个国家的卫生检疫形式有许多不同，有的需要查验黄皮书和健康申报单，有的则完全不
需要填写，只是对入境游客进行检视，发现患病游客时加以询问。
（1）黄皮书查验。
提示：需要查验黄皮书的一些国家，例如智利、墨西哥等国家，要求入境的外国人，均须出具预防霍
乱和黄热病的接种和复种证明书。
团队如到那里旅游，领队带领团队经过当地的卫生检疫柜台时，要将黄皮书拿出接受检查。
（2）健康申报单。
韩国入境，要求游客填写一张健康申报单。
这张健康申报单的内容，多是对一些疾病的询问，如有否患有精神病、麻风病、艾滋病、开放性肺结
核，是否来自鼠疫、霍乱、黄热病等疫区等。
有些国家的健康申报项目是与入境卡放在一张纸上，卫生检疫柜台与入境检查柜台也合二为一。
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编辑推荐

《模拟导游实训》的编写贯彻了任务驱动的教学思路。
在教材的每一单元，首先提出具体的学习任务，然后讲解完成任务所需要的相关知识，接着介绍完成
任务的步骤和注意事项，结构环环相扣，内容实用有用。
在教材的表现形式上，尽量采用以图代文、以表代文的表达方式。
增强了直观性和可读性。
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