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《旅游计调师操作标准教程》内容简介：为了推动旅游业发展，大力推进旅游企业岗位
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培训，引进人才竞争机制，实行旅游从业人员资格认证和考试制度，严格执行标准化操
作，人力资源和社会保障部命名的国家职业资格培训鉴定实验基地完成了《旅游计调师
职业标准》的制定和评审工作。

作者介绍:

目录: 第一章 旅游计调师概述 第一节 关于旅游计调师 一、旅游计调师定义
二、旅游计调师的业务范围 三、旅游计调师的岗位分类及其基本职责
四、旅游计调师岗位的两大核心 五、旅游计调师职业的主要特征及等级划分
六、旅游计调师的培训考核制度及鉴定标准 第二节 旅游计调师职业的产生与发展历程
一、旅游计调师在旅游企业中的位置
二、旅游计调师职业的发展历程及其未来的需求预测第二章 旅游计调师职业基本要求
第一节 基本素质要求及职业守则 一、旅游计调师业务的特点
二、旅游计调师业务的作用 三、旅游计调师的基本素质要求
四、旅游计调师基本的职业道德和职业守则 五、掌握旅游服务心理 第二节
旅游计调师礼仪的主要内容 一、礼仪的基本原则
二、行为决定业务成败——常见的社交礼节 三、旅游计调师礼仪的主要内容第三章
旅游计调师业务操作标准流程 第一节 获知供应商渠道 一、社里合作过的老关系户
二、旅游同业杂志 三、总社供应商一览表 四、QQ群、QQ和MSN 五、同程询价
六、朋友介绍 七、同行交流会 八、各地旅游局网站 第二节
国内游旅游计调师工作流程操作标准实例 第三节 出境游旅游计调师工作流程标准
第四节 单项服务旅游计调师工作流程标准 一、单订房 二、单订车 三、单订机票
四、单做签证 第五节 旅游计调师的财务把关 一、必要时两人核价
二、熟悉各个可能出现漏洞的环节第四章 旅游计调师知识储备要点 第一节
无形的旅游产品 一、旅行社基本产品 二、旅行社非常规产品
三、别出心裁——设计推出新产品 四、旅行社产品的利润来源 第二节
国内主要旅游目的地景点及线路示例 一、黄河中下游旅游区 二、东北旅游区
三、华东旅游区 四、华中旅游区 五、华南旅游区 六、西南旅游区 七、西北旅游区
八、青藏旅游区 九、我国进入《世界遗产名录》的旅游景区 第三节 各地的特色风味菜
第四节 港澳台地区主要景点及线路介绍 一、香港、澳门特别行政区 二、台湾地区
第五节 国外旅游目的地主要景点及线路介绍 一、亚洲 二、欧洲 三、非洲 四、大洋洲
五、美洲 六、俄罗斯 第六节 各国签证领区划分和资料须知示例 一、韩国旅游签证
二、日本旅游签证 三、泰国或马来西亚旅游签证 四、法国旅游签证
五、意大利旅游签证 六、俄罗斯旅游签证 七、澳大利亚旅游签证 八、美国旅游签证
九、加拿大旅游签证 十、埃及旅游签证 十一、南非旅游签证第五章
旅游计调师技能储备要点 第一节 没有学历和专业局限技能走天下
一、熟悉不同星级宾馆饭店 二、旅游团餐的预订 三、养成看地图的习惯
四、掌握交通常识 五、如何快速辨别电话区号和身份证号
六、港澳通行证、入台证、护照和签证 七、标准团号 八、关于汇率和时差
九、给团队迅速归类 十、导游分类及职能 十一、定点旅游购物商店
十二、掌握旅游出入境相关知识 第二节
距离和时间只是符号——计调师对电子信息技术的应用 一、旅游电子商务的概念
二、旅行社网站 三、常用的办公软件 四、和同行以及客户交流的主要工具
五、利用信息技术改善计调流程 第三节 熟练应用各种实用表格 一、询价单
二、团体报价单 三、导游行程单 四、确认件 五、订房、订车 六、导游报账单
七、意见反馈单 八、团队和散客统计表 第四节 注意事项 一、外出旅游注意事项
二、导游注意事项示例第六章 旅游服务环节临时出错典型案例分析 第一节
签合同要仔细 第二节 旅游意外险——侥幸心理会惹祸
一、旅行社责任险与旅游意外险的区别 二、案例 第三节
漏接、误机、车坏在半道的防范和处理 一、漏接的防范与处理
二、误机、误车事件的防范与处理 三、旅游车坏在途中的预防与处理 第四节
机票名单不能想当然 一、计调操作飞机团队的注意事项 二、如何处理机票出错问题



第五节 住宿、餐饮和购物问题的防范和处理
一、如何防范住宿、餐饮、购物出现的问题
二、如何处理住宿、餐饮、购物出现的问题 三、案例分析 第六节
导游、司机甩团的防范和处理 一、如何防范导游、司机甩团
二、如何处理导游、司机甩团问题 第七节 拖欠余款的防范与处理
一、如何防范拖欠余款 二、如何处理拖欠余款问题 三、案例分析 第八节
出境团容易遇到问题的处理方法 一、如何防范护照等贵重物品丢失
二、境外旅游时护照丢失怎么办 三、入境时遇到海关人员敲诈勒索怎么办
四、境外旅游时遇到导游强行带客人进店怎么办
五、境外旅游时随身物品在境外遗失或被窃怎么办 六、境外旅游时突发疾病怎么办
七、申请签证过程中有客人曾经有过申请国家拒签记录时如何处理
八、客人在境外因非人为因素误机应如何处理
九、客人出境后临时要更改行程如何处理
十、客人资料已被递到使馆，签证却没有办下来，但是客人或者组团
社拒交已经发生的签证费怎么办附录A：旅游行业国家标准及相关法规 附录一
《旅游服务基础术语》 附录二 《导游服务质量》 附录三
《中华人民共和国公民出境入境管理法实施细则》 附录四
《中国公民出国旅游管理办法》 附录五 《旅行社条例》及其释义 附录六
《旅行社条例实施细则》 附录七 《旅行社条例》修订背景及新制度调整情况简介
附录八 《旅行社办理旅游意外保险暂行规定》 附录九
《旅行社投保旅行社责任保险办法》 附录十
《导游人员管理条例》附录B：旅游计调师资格认证模拟考试题
2009年全国旅游计调师资格认证模拟考试题(一)
全国旅游计调师资格认证模拟考试题(二)
2009年全国旅游计调师资格认证模拟考试题(一)参考答案
全国旅游计调师资格认证模拟考试题(二)参考答案参考文献跋郑重声明
· · · · · · (收起) 
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