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内容概要

《新编高职高专旅游管理类专业规划教材:模拟导游》新编高职高专旅游管理类专业规划教材，全书共
分为十个单元，主要内容有熟悉接待计划、接站服务、参观游览服务、住宿服务、餐饮服务、购物，
娱乐服务、送行服务、后续工作等。
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单元一熟悉接待计划 引言 学习目标 任务一旅游接待计划运作 任务二设计接待日程 单元二接站服务 引
言 学习目标 任务一旅游团队的认找 任务二登车服务 任务三漏接的处理 任务四空接的处理 任务五错接
的处理 任务六致欢迎辞 任务七首次沿途导游 任务八接待计划变更的处理 单元三参观游览服务 引言 学
习目标 任务一导游服务的准备工作 任务二景点游览路线设计 任务三沿途导游 任务四景点讲解 任务五
景点导游服务 任务六中暑的处理 任务七骨折的处理 任务八蝎蜂蜇伤、毒蛇咬伤的处理 单元四住宿服
务 引言 学习目标 任务一住店手续办理 任务二酒店设施介绍 任务三换房的处理 任务四个别住宿要求的
处理 任务五退房手续的办理 任务六游客探视亲友要求的处理 单元五餐饮服务 引言 学习目标 任务一食
物中毒的处理 任务二穆斯林游客用餐情况的处理 任务三单独用餐情况的处理 任务四换餐情况的处理 
任务五换风味餐情况的处理 单元六购物、娱乐服务 引言 学习目标 任务一单独外出购物情况的处理 任
务二退换商品的处理 任务三购买特殊商品要求的处理 任务四物品托运要求的处理 任务五娱乐活动个
别要求的处理 单元七送行服务 引言 学习目标 任务一特殊物品转递要求的处理 任务二核实交通票据 任
务三离站手续的办理 任务四误机情况的处理 单元八后续工作 引言 学习目标 任务一结账手续办理 任务
二财务结算单的填写 任务三带团小结撰写和交流 单元九旅游事故的处理 引言 学习目标 任务一中途退
团的处理 任务二自由活动要求的处理 任务三亲友随团活动要求的处理 任务四证件丢失的处理 任务五
财物丢失的处理 任务六行李丢失的处理 任务七患病情况的处理 任务八交通事故的处理 任务九高原反
应的处理 单元十旅游法规常识 引言 学习目标 任务一导游不规范服务案例分析 任务二优秀导游员事迹
学习与讨论 任务三旅游投诉的处理 参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   人物描述 游客们坐在旅游车上，由于刚刚到达一个陌生的环境里，因此一路上显
得特别兴奋，不停地往窗外看，而且还不断地询问导游小李：那些老百姓穿的是什么服饰？
那幢建筑物是做什么用的？
前边的树是什么树⋯⋯ 任务分析     导游在致完欢迎辞后，应该根据游客和当地的实际情况，在旅游车
上适时地进行沿途导游讲解。
 游客到达旅游地以后，很想知道当地的具体情况，所以沿途导游可以使游客快速融人到旅游地，同时
也可以解答游客心中的一个个问题。
 地陪必须做好首次沿途导游，以满足旅游者的好奇心和求知欲。
这也是显示导游员丰富的知识底蕴、高超的导游技能和热情周到的工作态度的大好机会。
精彩成功的首次沿途导游会使旅游者产生信任感和满足感，从而使导游员在游客心目中留下良好的印
象。
 方法与步骤     （1）提醒游客在旅游车上坐稳、坐好。
 （2）介绍市容；介绍所到城市的市容特色和历史沿革；介绍当地的经济、文化概述等。
 （3）介绍交通：首先介绍脚下的交通情况；介绍当地的交通状况。
 （4）风情介绍。
介绍当地的概况、气候条件、人口、行政区划分、社会生活、文化传统、土特产品、历史沿革等；介
绍市容市貌，发展概况及沿途重要建筑物和街道名称、布局等。
 （5）介绍下榻的酒店。
地陪应向旅游者介绍该旅游团即将下榻的酒店的基本情况，包括酒店的名称、位置、距机场（车站、
码头）的距离、星级、规模、主要设施和设备及其使用方法、人住手续等（这部分内容地陪可以根据
路途距离和时间长短酌情删减或在“入店服务”时向旅游者介绍）。
 小知识   下面以一次昆明首次沿途导游讲解作为示范。
 昆明首次沿途导游主要讲解要点（从昆明机场到市中心新纪元大酒店沿途）： 沿途经过：昆明机场
（巫家坝机场）——机场大道——春城路——国贸中心——东方路——真庆观——东方广场——护国
路——近日楼——金碧广场——新纪元大酒店。
 各位朋友，大家好！
 刚刚我们降落的机场就是“昆明巫家坝国际机场”，昆明巫家坝国际机场创建于1922年秋天，当时是
云南都督唐继尧，将巫家坝陆军操场辟为飞机场，从香港向美国人买了两架飞机，首创云南空军并创
办了云南航空学校。
它是全国最早的飞机场之一。
 我们脚下的就是机场大道，机场大道是在1999年为迎接世界园艺博览会扩建而成的。
大家看那边，映入我们眼帘的是满眼绿色和鲜花。
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编辑推荐

《新编高职高专旅游管理类专业规划教材:模拟导游》的总体设计思路是以旅游服务与管理专业及导游
专业相关工作任务和职业能力分析为依据，确定课程目标，设计课程内容，以工作任务为线索构建任
务引领型课程，以职业能力为核心组织课程内容，让学生通过完成具体任务项目发展职业能力。
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