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前言

为了满足高职高专教学改革的需要，劳动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
。
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内容概要

本书根据高等职业技术院校旅游管理专业的教学实际，由人力资源和社会保障部教材办公室组织编写
。
    本书采用任务驱动的编写思路，打破了传统的心理学知识体系，将必要的心理学知识融入旅游服务
工作流程之中，便于学生掌握旅游服务工作中所需要的知识和技能。
本书主要内容包括：旅游服务中的心理服务、旅行社心理服务与技巧、导游接团的心理服务与技巧、
旅途中心理服务与技巧、游览过程中游客的心理与服务技巧、旅游中购物服务心理及技巧、游客投诉
的心理及处理技巧、旅游企业员工的心理保健等。
    本书适用于高等职业技术院校旅游管理专业的教学，也可作为成人高校、本科院校举办的二级职业
技术学院和民办高校的旅游管理专业教材，也可供从事旅游服务工作的人士参考。
本书由庄静编著，黄青、孙娈为副主编。
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章节摘录

模块一旅游服务中的心理服务问题引入如图1-1-1所示，可以清晰地看出游客参与旅游活动的全过程，
以及旅游工作者提供服务的全流程，在这个过程中除了为游客提供必要的交通、住宿、餐饮、导游、
购物、娱乐等服务之外，在每个工作环节中还要求旅游工作者根据游客不同的心理需求提供有效、优
质的针对性心理服务。
那么什么是旅游服务，什么是旅游心理服务，应该如何提高旅游工作者的服务工作水平呢？
相关知识一、旅游服务旅游服务是指为游客提供旅游信息，为游客设计旅游线路，为游客安排旅游活
动的内容，为游客提供导游服务，为游客提供安全和救助服务。
对于旅游工作者来说，在旅游的过程中不仅仅需要为游客提供帮助，解决各种实际问题，还需要旅游
工作者以热情的服务态度和良好的职业素质给游客留下美好的经历和良好的体验。
1．旅游服务中的功能性服务旅游服务中的功能性服务是指旅游工作者为游客安排和解决旅行过程中
的食、宿、行、游、购、娱等方面的问题，使他们在旅游的过程中感到安全、方便和舒适。
例如，在图1-1-1中，旅游工作者为游客在旅游过程中提供的交通服务、住宿服务、餐饮服务、导游服
务和购物娱乐活动服务，就是在为其提供功能性服务。
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编辑推荐

《旅游心理服务与技巧》为国家级职业教育规划教材，高职高专旅游管理业任务驱动型教材之一。
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