
	《导游服务技能》复习纲要

第一章导游服务概述

1、导游服务的定义P1

2、导游服务是随着商业性旅游活动的出现而产生，随着旅游业的不断发展而日趋成熟。

3、导游作为一种独立的职业是随着近代工业的崛起而出现。

4、1841年7月5日，英国人托马斯·库克包租了列火车，组织运送了……成为人们公认的近代旅游活动的开端……旅行社全程陪同的最早体现……是导游职业化的过程。P3

5、1923年8月，上海商业储备银行总经理陈光甫先生在该银行旗下创设了旅游部。1927年6月，旅游部脱离银行独立出来，成立了中国旅行社，现为香港中旅。1954年4月15日，在北京成立了中国国际旅行社总社；1974年，经国务院批准，成立了中国旅行社，并与华侨旅行社（1949年）合署办公，统称中国旅行社；1980年6月27日，国务院正式批准中国青年旅行社成立。

6、大众旅游时期的导游服务的特点（三个）P4

7、导游服务的产生与发展经历了三个变化P5-6

8、导游服务的范围（五个）P7、导游服务的性质（五个）P7-9、导游服务的特点（五个）P9-12、导游服务的地位（两个）P12、导游服务的作用（三个）P13-15

9、未来旅游活动发展趋势（四个）P15-16、导游服务的发展趋势（四个）P17-18

第二章导游员

1、导游包含两层含义：一是指导游者，二是指导游活动。

2、导游员的定义P19、导游员的分类P20-23（掌握按工作范围划分的领队、全陪、地陪的定义；自由职业导游员的定义；按技术等级划分的导游员等级年限）

3、导游员的基本职责（五个）P23、全程陪同导游的主要职责（五个）P24、地方陪同导游的主要职责（五个）P24、领队的主要职责（四个）P25（掌握书中划的注意点）

4、导游员的条件（五个）P26-37（掌握书中划的注意点）

第三章导游服务程序与内容

1、导游服务规范化的必要性（三个）P38-39

2、国家对导游服务加强管理的举措（四个）P40-42（掌握四级监督管理体系：国家旅游局质监所、省级旅游局质监所、市县旅游局质监所和旅行社的质量管理部门）

3、导游服务集体的构成（广义与狭义）P42、任务P43、导游服务集体的协作共事的基础（三个）P43、导游服务集体协作共事的方法（四个）P44

4、导游服务程序与内容（九项）（全部背诵）P45-65

第四章导游讲解服务

1、实地导游讲解方式在导游服务中占主导地位的原因（三个）P67、导游讲解中应注意的问题（四个）P68

2、导游语言的运用原则（四个，书中的注意点）P70、导游语言的艺术处理（三个，书中的注意点）P74

3、导游词的创作要以人为本（三个）P78；导游词的创作技巧（三个）、导游词写作的基本要求（四个）、注意掌握的几个问题（三个）P84

4、导游员在导游活动中必须遵循的原则（三个）P86

5、导游讲解方法：面、线、点的讲解、即兴讲解（书中的注意点）P87

6、常用导游讲解技巧（八个，定义，书中的注意点）P90-99

7、欢迎辞和欢送辞的主要内容（五个）

第五章旅游故障及其处理

1、旅游故障的定义、特点（三个）、类型P109

2、旅游故障处理的基本原则（三个）、处理旅游故障的基本要求（四个）P113-116

3、旅游故障及处理方法（九个，书中的操作内容全部掌握）P117-141

第六章旅游者个别要求的应对
1、旅游者要求的应对原则（四个）P142

2、旅游者生活方面个别要求的应对：餐饮（六个）、住房（三个）、文娱、购物（六个）、旅游者要求亲友随团活动的处理、旅游者要求转递物品和信件的处理。P145-151

3、旅游者要求离团活动的处理：分为允许和不允许两种情况P151

4、旅游者不当言行的处理P153

第七章导游服务水平的提高

1、导游服务理念（五个）P155、导游服务技巧（四个，书中的注意点）P158、行为上应注意的问题（四个）P164、应处理好的一些关系（四个，书中的注意点）P166

2、旅游者的一般心理特征（四个）与行为表现（二个）P170、提供心理服务的基本要求（五个）P177

3、调节旅游者的情绪的三种方法P180、掌握观赏节奏（三个）P183、传递审美方法（三个，掌握书中的注意点）P184

4、导游个人礼仪、导游社交礼仪、导游服务礼仪（见书的注意点）P188

第八章旅行社、饭店与旅行常识

1、旅行社业务流程（六个）P200、旅行社的主要业务（定义、区别）P202-206、旅行社旅游产品的类型（按旅游产品形态分为七个的定义）P207

2、饭店的含义与功能P209、饭店主要部门：前厅部、客房部、餐饮部

3、旅行常识：交通知识、入出境知识、货币知识、保险知识、急救和护理知识（掌握书中的注意点）P215
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