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内容概要

《导游业务》由刘雪梅、张虹薇主编，本教材总体上分为认知和实训两部分内容。
其中，认知部分是高职学生所必需的理论基础；实训部分是本教材的重点，是工作过程理念的集中体
现。

    ①认知部分。
包括认知目标、认知重点难点、认知内容和实训建议四部分内容，加入前车之鉴、经验之谈、导游故
事、案例赏析、案例分析等小设计，具有一定的可读性和参考性，教师既可以有选择地讲解，也可以
作为学生实训部分的参考资料。

    ②实训部分。
根据导游人员岗位分工，设置了四大教学情境：景区景点导游人员服务情境、地陪导游服务情境、全
陪导游服务情境、出境旅游领队服务情境。
另外，导游服务过程中特殊问题和事故的处理尽管不是完整的工作过程，但实训性也非常强，在这里
设置为第五大教学情境。
每个教学情境包括情境描述、实训目标、情境内容三部分；每个教学情境又细划为若干典型任务单元
，每个任务单元包含任务描述、任务引入、任务流程(内容)和要求、实训建议等内容(情境五除外)。
同时将传统教材中个性化服务内容作为知识链接融人工作过程之中。

    需要特别说明的是，对于情境五的内容，教师既可以单独传授，也可以有机地融人前四个情境的教
学和实训过程中，由教师视具体情况而定。

    《导游业务》是实施课程改革的主要平台。
它既是教材，更是学材；既是任务书，又是指导书，希望本教材能真正成为基于工作过程教学改革的
重要保障。

    本教材在编写过程中得到了旅游企业专业技术人员和兄弟院校专业教师的鼎力支持与合作，是校企
、校际合作的产物。
它既可以作为本校和兄弟院校的教学用书，也可以作为旅游企业的培训参考用书。
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书籍目录

认知部分认知一  导游人员  一、导游人员的定义与分类  二、导游人员的职责  三、导游人员的素质  四
、导游人员的纪律要求认知二  导游服务  一、导游服务的概念  二、导游服务的类型  三、导游服务的
特点  四、导游服务的基本原则  五、导游服务的发展趋势认知三  散客旅游与团队旅游  一、散客旅游  
二、团队旅游  三、特殊旅游团队的接待技巧  四、旅游团队中特殊游客的接待技巧认知四  导游人员的
带团技能  一、导游人员带团模式  二、树立良好的职业形象  三、导游人员的心理服务技能  四、导游
人员带团的常用技巧认知五  导游人员的语言技能  一、导游语言的基本要求  二、导游语言的表达技巧
 三、导游交际语言表达要领认知六  导游人员的讲解技能  一、导游讲解的基本原则  二、导游讲解的
具体要求  三、导游讲解的常用手法认知七  导游人员的协作技能  一、导游人员与领队的协作  二、全
陪与地陪的协作  三、导游人员与司机的协作  四、导游人员与旅游接待单位的协作    实训部分情境一  
景区景点导游人员服务程序与规范  任务一 准备工作  任务二 景区导游服务流程情境二  地陪导游服务
程序与规范  任务一 准备工作  任务二 接站服务  任务三 人店服务  任务四 核定日程(核对接待计划)  任
务五 参观游览  任务六 餐饮、娱乐、购物服务  任务七 送站服务  任务八 后续工作情境三  全陪导游服
务程序与规范  任务一 准备工作  任务二 首站接团  任务三 入住饭店  任务四 核定日程  任务五 转站服务 
任务六 各站服务  任务七 末站送团  任务八 后续工作情境四  出境旅游领队服务程序与规范  任务一 准
备工作  任务二 全程陪同服务  任务三 后续工作情境五  导游服务中主要问题和事故的预防与处理  任务
一 接站和送站事故的预防与处理  任务二 计划或活动日程变更的处理  任务三 游客丢失证件、钱物、
行李的预防与处理  任务四 游客走失的预防与处理  任务五 游客患病、死亡的处理  任务六 游客越轨言
行的处理  任务七 旅游安全事故的预防与处理参考文献
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编辑推荐

《导游业务》由刘雪梅、张虹薇主编，是面向高职旅游管理专业开设的必修课和主干课，在课程体系
中，属于专业核心技能课程，对学生职业能力培养和职业素养养成起到主要支撑和促进作用。
本教材是顺应我国高职教学改革的潮流，进行“工作过程导向”课程开发的一大成果。
教材秉承“工作过程理念”，以旅游市场需求为导向，以工作过程为主线，以“典型工作任务”为载
体，以学生职业能力培养为目标，在市场调研、教学实践和借鉴相关教育教学成果的基础上编写而成
，既可以作为本校和兄弟院校的教学用书，也可以作为旅游企业的培训参考用书。
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