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前言

迈人21世纪，旅游业所表现出来的强劲的经济增长趋势和产业带动能力举世瞩目，中国的旅游业也以
饱满的热情树立了世界旅游大国的鲜明形象，并据估计将会在2020年左右成为世界上第一大旅游接待
国和第四大旅游出境国。
随着我国旅游业不断攀升的发展势头，导游队伍也在快速增长。
为加快导游技能型人才培养，满足旅游业发展的需要，在湖北省高等教育学会高职高专教育管理专业
委员会的组织下，我们编写了这本教材，以满足高等职业院校旅游专业学生及爱好者的需要。
本书由武汉航海职业技术学院袁俊、武汉船舶职业技术学院夏绍兵任主编，湖北三峡职业技术学院鲁
建平、湖北恩施职业技术学院袁春、湖北三峡电力职业技术学院马艳平任副主编。
其中第一章由夏绍兵编写；第二、六由袁俊编写；第三章由刘小红(武汉航海职业技术学院)编写；第
四章由刘娟(湖北荆州职业技术学院)编写；第五章由马艳平编写；第七章由吴筠(武汉铁路职业技术学
院)编写；第八、九章由章晴(武汉航海职业技术学院)编写；第十章由鲁建平、刘勤(湖北三峡职业技
术学院)编写；第十一章由陈雪岚(武汉大学旅行社总经理)、袁俊编写；第十二章由刘勤编写；第十三
章由袁春编写；第十四章由蒋永业(武汉职业技术学院)、袁俊编写。
全书由袁俊、夏绍兵、章晴、刘小红统稿，袁俊定稿。
本书在编写过程中，参阅了大量国内外相关研究资料(见参考文献)，在此向他们表示衷心的感谢和深
深的敬意。
未标明出处的资料，为编写组共同创作总结的结晶。
由于时间和水平所限，书中不乏疏漏与不当之处，敬请旅游界同仁和广大读者批评指正。
此外，本教材发起、组织以及撰写过程中得到了湖北省高等教育学会副秘书长李友玉研究员、湖北省
高教学会高职专委会秘书长屠莲芳教授、湖北三峡职业技术学院余远国主任的大力支持，湖北大学旅
游系主任熊剑平教授在全书编写过程中提出了极具价值的意见和建议，使本书得到了进一步完善，在
此一并致谢。
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内容概要

本教材是湖北高职“十一五”规划教材，是在湖北省教育厅立项的湖北省教育科学“十一五”规划专
项资助重点课题《高职旅游专业学生综合素质培养研究》（湖北高职“四个建设”系列规划课题）的
成果基础上合作研制而成的。
    本书以导游活动为主线，分基础篇、实务篇、技能篇三个部分展开，对导游工作的内在规律、规范
流程和专业技能进行了全面系统的阐述。
本书在编写过程中，顺应了旅游业的发展要求，充分考虑到导游培训与考试工作的现状，突出了基础
性、实用性、针对性。
另外，教材增加了一些操作性较强的小技巧和可读性较强的小知识，每章设立了课堂实训项目和思考
题，同时在实务篇中对一些导游工作中的服务流程采用流程图的形式进行展示。
全书图文并茂，贴近导游工作的实际，既可作为高职高专的专业教材，又可作为旅游从业人员和旅游
爱好者的参考资料。
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书籍目录

基础篇   第一章 导游服务      第一节 导游服务的发展历程      第二节 导游服务的内涵和类型      第三节 导
游服务的性质、特点和作用      第四节 导游服务的发展趋势   第二章 导游人员      第一节 导游人员的概
念及分类      第二节 导游人员的素质要求      第三节 导游人员的职责和纪律要求      第四节 导游人员的职
业道德和修养      第五节 导游人员的培训、考核与管理实务篇   第三章 全陪导游服务流程      第一节 全
陪导游工作流程图      第二节 全陪导游的服务程序   第四章 地陪导游服务流程      第一节 地陪导游工作
流程图      第二节 地陪导游的服务程序   第五章 景区（点）导游服务流程      第一节 景区（点）导游工
作流程图      第二节 景区（点）导游的服务程序   第六章 海外领队服务流程      第一节 海外领队工作流
程图      第二节 海外领队的服务程序   第七章 散客导游服务流程      第一节 散客旅游概述      第二节 散客
导游服务的类型与特点      第三节 散客导游服务程序   第八章 旅行社其他岗位的服务流程      第一节 门
市接待服务流程      第二节 外联服务流程      第三节 计调服务流程   第九章 导游辞的创作      第一节 导游
辞的基本类型      第二节 导游辞的内容形式      第三节 导游辞的创作要领      第四节 示范导游辞技能篇   
第十章 导游人员的带团技能      第一节 导游人员的带团要领      第二节 各种关系的处理技巧      第三节 
对客心理服务技巧      第四节 重点游客的接待技巧   第十一章 导游人员的语言技能      第一节 导游语言
的基本要求      第二节 导游口头语言表达技巧      第三节 导游态势语言运用技巧      第四节 导游交际语言
运用技巧   第十二章 导游人员的讲解技能      第一节 导游讲解的原则和要求      第二节 常用导游讲解方
法和技巧   第十三章 导游人员的应变技能      第一节 应变处理的基本原则      第二节 个别要求的应变技
能      第三节 常见事故的应变技能   第十四章 导游服务的其他技能      第一节 导游器材的使用技能      第
二节 处理旅游常见疾病的技能      第三节 旅游交通的相关技能      第四节 换算技能参考文献
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章节摘录
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