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前言

近年来，许多高等院校都掀起了课程改革的热潮，教学活动不再局限于以前的“填鸭式”教学，而是
普遍采用了各种新型的教学方式，使学生更加系统地、全面地掌握知识和技能，并运用于实践。
那么，以前的教材已不能适应新的教学方法的需要，也不能满足新时代人才培养目标的需要。
适应新时代教学需要的教材呼之欲出。
 本书根据辩证唯物认识论，采用“实例—理论—实训”，将实例与理论相结合的方式编写，力求改变
从理论到理论及先理论后实例的传统编写方式，解决理论是理论，实例是实例，理论与实际脱节的问
题。
本书每一章节都有相应的学习目标，课前导入案例，课后思考案例以及技能训练项目。
其中的技能训练项目根据导游实地工作场景，设置了相应的实训课题，以及实训完成后的质量检查及
验收方法，使学生在学习后能掌握导游各项服务应达到的水平，有利于学生踏入社会后更好地开展导
游工作。
本书紧贴核心能力、专业能力和延伸能力确定学员的能力培养起止点的宗旨，去掉了以往导游教材中
的繁冗章节，着重讲述导游服务实用理论和技能，配合相关的图表和流程图，便于读者的理解和运用
。
 在本书的编写过程中得到了广东外语外贸大学南国商学院的大力支持。
本书由陈书星负责主要编写工作，陈瑜对本书的编写方式、案例引用以及实训项目的设置提出了宝贵
的建议，吴洁芬进行了相关参考资料的收集、选用和整理工作。
在此，对参加编写工作的同志所付出的辛勤劳动表示诚挚的谢意！
在此同时，本书在撰写过程中参阅引用了一些相关的书籍、教材的资料、案例等，在此做出说明并向
作者表示衷心的感谢。
 由于水平所限，本书中有疏漏和不足之处，敬请读者指正，以臻完善。
以后我们将做得更好。
谢谢！
 编者 2011年5月
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内容概要

本书包括八章内容，第一章为导游人员与导游服务，阐述了导游人员与导游服务的含义、分类、性质
和特点；第二章介绍了团队全陪导游、地陪导游和散客导游的服务程序；第三章为旅游接待中的应变
处理，主要讲述导游在带团过程中遇到的各种突发事件的处理程序；第四章讲述导游人员如何满足旅
游者的个别要求；第五章为导游人员的带团技能，此章从四个方面对导游人员如何培养良好的带团技
能进行讲述；第六章为导游人员的语言讲解技能，分为导游人员的语言技能和导游人员的讲解技能两
大部分；第七章讲述导游服务相关知识；第八章是导游带团案例，摘取了导游人员在带团过程中的一
些经典案例和专业的点评，便于学生巩固之前所学的知识，同时使学生对课程的理解更加贴近实际。

 本书既可作为高等院校旅游专业的教学用书，也可作为了解旅游相关专业知识的参考读物。
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书籍目录

第一章 导游人员和导游服务
 第一节 导游人员
 一、导游人员及其分类
 二、导游人员的素质要求
 三、导游人员的职责
 第二节 导游服务
 一、导游服务的概念
 二、导游服务的类型
 三、导游服务的性质和特点
 四、导游服务在旅游服务中的
 地位和作用
 五、导游服务的基本原则
 六、导游服务的发展趋势
 七、旅行社业务知识
第二章 导游服务程序
 第一节 旅游团队和导游服务集体
 一、旅游团队的概念
 二、旅游团队导游服务集体的人员构成及主要任务
 三、旅游团队导游服务集体的合作基础
 第二节 地方陪同导游人员服务程序
 一、准备工作
 二、接站服务
 三、抵达饭店后的服务
 四、核对、商定日程
 五、参观游览服务
 六、食、购、娱等服务
 七、送站服务
 八、后续工作
 第三节 全程陪同导游人员服务程序
 一、准备工作
 二、入境团首站接团服务
 三、饭店内服务
 四、核对、商定日程
 五、各站服务
 六、离站、途中、抵站服务
 七、末站服务
 八、善后工作
 第四节 散客导游服务
 一、散客导游服务的类型和特点
 二、散客导游服务程序
第三章 旅游接待中的应变处理
 第一节 漏接、空接、错接的预防和处理
 一、漏接的预防及处理
 二、空接的原因及处理
 三、错接的预防及处理
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 第二节 旅游活动计划和日程变更的处理
 一、旅游团（者）要求变更计划行程
 二、客观原因需要变更计划和日程
 第三节 误飞机（火车、轮船）事故的预防和处理
 一、误飞机（火车、轮船）事故的原因
 二、误飞机（火车、轮船）事故的预防
 三、误飞机（火车、轮船）事故的处理
 第四节 旅游者物品遗失的预防和处理
 一、遗失证件、钱物、行李的预防
 二、遗失证件的处理
 三、丢失钱物的处理
 四、行李遗失的处理
 第五节 旅游者走失的预防和处理
 一、旅游者走失的原因
 二、旅游者走失的预防
 三、旅游者走失的处理
 第六节 旅游者患病、死亡问题的处理
 第七节 旅游者越轨言行的处理
 一、对攻击和诬蔑言论的处理
 二、对违法行为的处理
 三、对散发宗教宣传品行为的处理
 四、对违规行为的处理
 第八节 旅游安全事故的处理与预防
 一、交通事故
 二、治安事故
 三、火灾事故
 四、食物中毒
 第九节 旅游保健、救护处理
 一、晕车（机、船）的处理与预防
 二、中暑的处理与预防
 三、旅行中跌扭伤的预防和处理
 四、旅行中骨折的预防和处理
 五、旅行中抽筋的预防与处理
 六、旅行中被烧（烫）伤、冻伤、晒伤等的预防和处理
 七、毒蛇咬伤、蝎和蜂蜇伤的预防与处理
 第十节 迷失方向的处理
第四章 导游服务个别要求的处理
 第一节 旅游者个别要求处理的基本原则
 一、努力满足游客需要的原则
 二、认真倾听、耐心解释的原则
 三、尊重游客、不卑不亢的原则
 第二节 餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理
 一、餐饮方面个别要求的处理
 二、住房方面个别要求的处理
 三、娱乐活动方面个别要求的处理
 四、购物方面个别要求的处理
 第三节 旅游者要求自由活动的处理
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 一、一般情况下允许游客自由活动
 二、需劝阻游客自由活动的情况
 第四节 旅游者其他个别要求的处理
 一、要求探视亲友活动的处理
 二、要求亲友随团活动的处理
 三、中途退团的处理
 四、延长旅游期限的处理
第五章 导游人员的带团技能
 第一节 导游带团的特点、原则和模式
 一、导游人员带团的特点
 二、导游人员带团的原则
 三、导游人员带团模式
 第二节 导游人员的交际技能
 一、与游客交往的原则
 二、与游客交往的技能
 三、地陪与领队、全陪及司机的合作
 四、导游人员与旅游接待单位的协作
 第三节 处理工作内容与环节的技能
 一、正确引导游客购物
 二、向游客推荐好的附加旅游项目
 三、灵活调整行程，改变游览时间和线路
 四、选择合理的工作位置
 五、给游客摄影停留的时间
 第四节 重点游客的服务技能
 一、对年幼游客的服务
 二、对年老游客的接待
 三、对残疾游客的接待
 四、对信仰宗教游客的接待
第六章 导游人员的语言讲解技能
 第一节 导游语言的基本要求
 一、导游语言的运用原则
 二、导游语言的艺术
 第二节 导游交际语言技能
 一、劝服的语言技巧
 二、提醒的语言技巧
 三、回绝的语言技巧
 四、道歉的语言技巧
 第三节 导游人员的讲解技能
 一、导游讲解应遵循的原则
 二、不同场合的导游讲解技巧
 三、常用的导游讲解技巧
 第四节 导游词的写作与运用
 一、导游词的作用
 二、导游词写作的基本要求
第七章 导游服务相关知识
 第一节 货币知识
 一、外汇知识
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 二、信用卡的知识
 三、旅行支票的知识
 第二节 保险知识
 一、旅游保险
 二、旅游保险的索赔与理赔
 第三节 航空客运知识
 一、航空旅行常识
 二、铁路客运
 三、水路客运
 第四节 其他知识
 一、国际时差
 二、摄氏、华氏换算
 三、度量衡换算（常用）
 第五节 气象常识
 一、看云识天气
 二、看雾识天气
 三、观动物识天气
第八章 导游带团案例
参考文献
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编辑推荐

陈书星主编的《导游业务》包括八章内容，每一章节都有相应的学习目标，课前导入案例，课后思考
案例以及技能训练项目。
其中的技能训练项目根据导游实地工作场景，设置了相应的实训课题，以及实训完成后的质量检查及
验收方法，使学生在学习后能掌握导游各项服务应达到的水平，有利于学生踏入社会后更好地开展导
游工作。
本书紧贴核心能力、专业能力和延伸能力确定学员的能力培养起止点的宗旨，去掉了以往导游教材中
的繁冗章节，着重讲述导游服务实用理论和技能，配合相关的图表和流程图，便于读者的理解和运用
。
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