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内容概要

本书以管理理论为指导，以导游业经营活动为中心，以科学管理思想、方法及服务技能为主要内容，
理论联系实际。
系统地介绍了导游的基本概念，导游人员的素质、条件、素质修养和培训，还分别介绍了团队导游、
散客导游的服务内容、规范规程，以及导游技能、服务质量、事故的预防和处理等方面的内容。
本书每章后均附有该章小结、思考题，有些章还附有复习要点及案例分析题，突出实际应用和市场经
济的最新要求，既是高职高专旅游管理、饭店管理及相近专业的教材，也可作为导游在岗人员培训及
自学的参考书。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<导游业务>>

书籍目录

前言第一章  导游概述  本章提要  第一节  导游的基本概念  第二节  导游服务的发展史  第三节  导游服务
的类型及范围  第四节  导游服务的原则、地位及作用  第五节  导游工作的性质及特点  本章小结  思考
题第二章  导游人员  本章提要  第一节  导游人员的概念及分类  第二节  导游人员的职责  第三节  导游人
员的条件  第四节  导游人员的素质与修养  第五节  导游人员的培训、考核与管理  本章小结  思考题第
三章  团队导游接待服务规程  本章提要  第一节  旅游团队导游服务集体  第二节  导游接待肥务规范  第
三节  地陪的服务准备  第四节  地陪的接待服务  第五节  地陪的送客及后续服务  第六节  全陪导游服务
程序与内容  第七节  出国领队服务规程  第八节  定点导游服务规程  本章小结  思考题第四章  散客导游
服务  本章提要  第一节  概述  第二节  散客导游服务的类型  第三节  散客导游服务程序与服务质量  本章
小结  思考题  案例分析题第五章  导游技能与方法  本章提要  第一节  导游员的语言技能  第二节  导游员
的讲解技能  第三节  导游员的带团技能  本章小结  思考题  案例分析题第六章 导游服务质量  本章提要  
第一节  概述  第二节  导游工作中常见的质量问题  ⋯⋯第七章  问题和事故的预防与处理第八章  导游
业务相关知识附录  若干问题处理原理参考文献
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