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前言

旅游，最时尚的活动。
旅游，最让人钟情的积极休闲方式。
当旅游成为一种产业，而且是世界最大的产业的时候，关于她的研究，关于她的人才培养——专业教
育，便纷至沓来⋯⋯中国的旅游业离不开世界的土壤，中国的旅游教育是世界旅游教育的有机组成部
分。
中国最初的旅游教材主要是在借鉴国外教材的基础上编撰的。
最初的教材，她们，是中国旅游教材的弹词开篇；她们，是中国旅游教育的奠基石；她们，是国产旅
游教材的阶梯⋯⋯其后，旅游教材如雨后春笋，茁壮成长。
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内容概要

本书是国内多所高等院校旅游专业联合编写的纳入出版规划的旅游类专业全国通用系列教材之一。
它采用了21世纪最新的体系、理论、观点、数据和案例。
导游业务课程是本专科旅游类专业必开课程之一。
本书根据近年来的实际情况，定名为《导游技能实务》。
全书分上中下三编。
上编：导游服务理论篇，阐述导游服务的基本理论；中编：导游服务实务篇，着重讲授关于导游服务
的基本能力，地陪、全陪、海外领队的服务程序和规范，旅游故障的预防和处理；下编：导游服务知
识篇，介绍了与导游服务相关的如出入境知识、国际与外事礼仪知识、国际金融知识、卫生检疫知识
等。
    本书的特点是，注重理论知识和实际运用相结合，以增强该课程的生动性和实用性。
书中每章都有案例，本书各种实训程序和实用性表格使学生学完本课程不仅可以轻松通过导游资格证
考试，而且具备了基本的带团能力。
本书适合作为本科学生的教材使用，同时也适合于广大的旅游爱好者及相关培训使用。
    为了方便教师课堂教学和学生课后学习的需要，随书附有与教材相配套的辅教光盘，内容包括教学
大纲、全书各级目录、主要内容、重要概念、丰富的图片和表格、练习和思考等。
超级链接：扩展知识面的阅读材料、资料卡片等，生动、形象、直观，可与纸质教材相互配合使用，
免除教师板书之劳。
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书籍目录

上编  导游服务理论　第一章  旅行社与导游服务 　 第一节 旅行社  　第二节 导游服务的性质与特点  
　第三节 旅游者的心理动机和心理特征  　第四节 旅游者的旅游行为　第二章  导游员  　 第一节 导游
员的概念与分类  　第二节 导游员的素质   　第三节 导游员形象与礼仪   　第四节 导游员管理　第三章
 导游服务艺术   　第一节 导游服务体系   　第二节 导游服务艺术   　第三节 导游对现场旅游投诉的处
理中编  导游服务实务　第四章  导游员的基本能力 　 第一节 带团能力与方法  　第二节 与旅游者相处
的能力与方法  　第三节 与领队相处的能力与方法  　第四节 导游器具的使用规范　第五章  导游服务
程序与规范  　第一节 地方陪同导游服务程序与规范  　第二节 全程陪同导游服务程序与规范  　第三
节 海外领队服务程序与规范  　第四节 定点导游服务程序与规范  　第五节 散客导游服务程序与规范
　第六章  旅游故障的预防与处理  　第一节 旅游故障的类型及其成因  　第二节 旅游故障处理的基本
原则与程序   　第三节 社会和技术性旅游故障的预防与处理  　第四节   自然灾害性旅游故障的预防与
处理　第七章  旅游者要求的处理   　第一节 旅游者要求的处理原则  　第二节 旅游者各项要求的处理
下编  导游服务知识　第八章  旅游饭店 　 第一节 旅游饭店的服务程序  　第二节 旅游饭店服务故障与
缺陷的处理方法　第九章  出入境知识  　第一节 出入境证件  　第二节 通关与边防检查 　第十章  其他
知识 　 第一节 交通运输知识  　第二节 邮电通讯知识  　第三节 货币金融知识  　第四节 卫生急救知
识思考与练习参考文献 后记
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章节摘录
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后记

导游服务技能是导游员的一项基本能力。
培养导游员导游服务技能的课程过去称为《导游业务》。
近年来，为了更贴近其内容实际，一般改称《导游服务技能》。
本书特别注重学生的实际操作和运用能力，增加了相关内容，设计和选用了许多实际操作练习，故将
书名定为《导游技能实务》。
本书编撰过程中，参考了已经出版的许多教材、专著和论文，也采纳了一些部门和旅行社的运行文件
和表格，在此一并表示衷心的感谢。
本书编撰执笔分工为：叶骁军（苏州科技学院）策划与总纂曹灿明（苏州大学应用技术学院）校阅与
网页光盘制作邢夫敏（苏州科技学院）第一、五、八章于德珍，叶骁军（苏州科技学院），高雯雯，
王琰（登云科技职业学院）第三、四、六章叶骁军（苏州科技学院）第二、七、九章马洪元（苏州科
技学院）第十章登云科技职业学院国际旅游与商务系郭梁先生为本书书稿的电脑处理付出了许多辛勤
劳动。
由于我们水平所限，错误和不当之处在所难免，竭诚欢迎使用本书的教师和学生提出宝贵意见。
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编辑推荐
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