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《旅游服务与管理专业技能实训指导》

内容概要

《旅游服务与管理专业技能实训指导》：这套培训教材是“山西大学全国重点建设职教师资培养培训
基地”牵头承担的教育部、财政部“中等职业学校教师素质提高计划重点专业（旅游服务与管理）师
资培养培训方案、课程和教材开发包”项目的主要科研成果，是项目研发团队集体智慧的结晶。旅游
服务与管理专业的技能训练与知识讲授作为旅游职业教学的两条腿，是一种互补的关系。因为旅游服
务与管理专业本身就带有非常明显的实用特征。从本质上讲，它的灵魂就是不可动摇的实践性，旅游
服务与管理专业的技能训练自然也就成了这个专业不可缺少的内容。
旅游服务与管理专业技能属于职业技能的范畴。职业技能由专业知识、工作技能和职业心态三个要素
构成。《旅游服务与管理专业技能实训指导》的编写就是从工作技能，即岗位技能的角度出发，以提
高中职旅游服务与管理专业教师将来从事岗位工作的适应性为基本目标的。
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书籍目录

模块一 旅行社基本业务实训
　项目一 旅游市场调研
　　实训目标
　　实训任务一：当地人想去哪里旅游？——组团市场调查
　　实训任务二：来当地旅游的是哪些人？——地接市场调查
　　技能练习
　项目二 旅行社产品设计
　　实训目标
　　实训任务三：游趟北京多少钱？——旅行社产品组合
　　实训任务四：我们的线路适合哪些人？——旅行社产品筛选
　　技能练习
　项目三 旅行社产品价格制订
　　实训目标
　　实训任务五：我们的线路该卖多少钱？——组团产品价格制订
　　实训任务六：我们接团多少钱合理？——地接产品定价
　　技能练习
　项目四 旅行社市场营销
　　实训目标
　　实训任务七：我的产品卖给谁？——旅游市场细分
　　实训任务八：我的好货该咋吆喝？——市场促销
　　技能练习
　项目五 旅行社门市部业务
　　实训目标
　　实训任务九：哪块云彩会下雨？——咨询接待
　　实训任务十：我该怎样服务客户？——客户档案的建立
　　技能练习
　项目六 旅行社采购业务
　　实训目标
　　实训任务十一：如何与合作单位打交道？——采购合同的签订
　　技能练习
　项目七 旅行社计调业务．
　　实训目标
　　实训任务十二：如何让地接社明白我的要求？——接待计划的编制
　　实训任务十三：如何安排委托团的接待？——旅游团的操控
　　技能练习
模块二 导游接待服务业务技能训练
　项目一 全陪导游业务
　　实训目标
　　实训任务一：我该从哪里着手准备？——熟悉接待计划
　　实训任务二：旅途中应做些啥？——途中服务
　　技能练习
　项目二 领队业务的行前说明会
　　实训目标
　　实训任务三：做好准备了吗？——组织行前说明会
　　实训任务四：还有不明白的地方吗？——注意事项的说明
　　技能练习
　项目三 地陪导游接待业务
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　　实训目标
　　实训任务五：还有哪些没准备好？——落实接待事宜
　　实训任务六：哪些游客需要特殊照顾？——分配房间
　　技能练习
　项目四　致欢迎词
　　实训目标
　　实训任务七：如何“先声夺人”？——致欢迎词
　　实训任务八：如何“投其所好”？——不同类型的欢迎诃
　　技能练习
　项目五　导游人员的语言
　　实训目标
　　实训任务九：如何让游客开心愉快？——导游交际语言
　　实训任务十：如何让游客身受感染？——导游讲解语言
　　技能练习
　项目六　导游途中的讲解
　　实训目标
　　实训任务十一：如何讲解旅行沿途风光？——沿途讲解
　　实训任务十二：如何应对旅行返程讲解？——返程讲解
　　技能练习
　项目七　景区景点讲解
　　实训目标
　　实训任务十三：如何引导游客感受自然景观？——自然景观讲解
　　实训任务十四：如何引导游客品味人文景观？——人文景观讲解
　　技能练习
　项目八　问题处理
　　实训目标
　　实训任务十五：如何应对游客的特殊要求？——游客个别要求的处理
　　实训任务十六：如何应对旅行中的突发事件？——常见问题和突发事件的处理
　　技能练习
参考文献
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章节摘录

版权页：插图：实训目标通过实训，使学员了解全陪导游的工作性质，熟悉全陪导游接团前的准备程
序，掌握全陪导游准备工作的基本技能。熟悉旅游团旅游过程的全陪业务及服务程序，掌握全陪的基
本服务技能和处理问题的方法。在国际旅游业务中，旅游团的全陪是组团社的代表，负责旅游团旅游
活动全过程计划的实施与落实，是整个旅游团的灵魂。全陪在旅游团中起着承上启下、连接左右的重
要作用。一方面他要与境外旅行社的代表领队沟通，另一方面又要与地接社派出的地陪导游员联络，
并且将双方的意见进行转达、协调，以促进合作，有效地完成旅游团的行程计划。在国内旅游业务中
，全陪在旅游团中的作用尤为重要，旅游团行程的掌控、活动的落实与途中的相关服务，都是全陪的
重要工作内容。本项实训任务训练，就从国内旅游的角度出发，着重以提高全陪的相关服务技能为训
练内容。实训任务一：我该从哪里着手准备？——熟悉接待计划一、任务描述对于任何工作来说，最
重要的莫过于首先了解自己到底是干什么的，这就是我们通常所说的“角色意识”，作为全陪导游人
员，你此次将扮演什么样的“角色”？在上团前就应该对此有明确的认识，了解自己的任务，明确自
己的责任。导游人员的基本任务是依照接待计划的规定内容完成旅游团的接待服务工作，保证接待质
量，以满足旅游者的需求。而熟悉接待任务，则是完成任务的前提，也是明确角色的首要条件。熟悉
任务，在于对任务的每一个细小环节都有清晰的了解。本项实训任务着重从全陪导游的工作特点出发
，以熟悉任务的内容及目的为切入点，进行有针对性的训练。二、任务分析熟悉接待计划的目的就是
了解旅游团基本情况，明确服务项目与服务标准，预见在接待中可能发生的问题，并采取相应的措施
，在旅游团抵达之前，做到心中有数，以便圆满地完成接待任务。
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编辑推荐

《旅游服务与管理专业技能实训指导》是教育部、财政部中等职业学校教师素质提高计划成果，旅游
服务与管理专业师资开发项目（LBZD055）。
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