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前言

随着近年来国内旅游业的发展，旅游者的旅游消费意识和观念也在发生着大的改变，从改革开放初期
单一的随团旅游，已经发展到目前的自助旅游、特色旅游、商务旅游、纯休闲旅游等多种旅游方式，
旅游业得到了飞速发展。
对于旅游中直接面对旅游者、实现旅游价值和旅游计划的执行者一一导游人员——来讲，旅游市场也
对其提出了更高的要求。
本教程可以让学生掌握合格的导游人员必须具备的各种实务知识和服务能力，主要包括导游服务的程
序与规范、导游讲解能力、带团能力、交流沟通及应变能力等导游服务技能。
导游业务是主要研究导游服务流程和带团规律及技能的一门学科，具有很强的实践性。
在教学过程中如何紧密地结合实际工作，一直是旅游教育工作者不断探索的课题。
本书立足于高等职业教育，实施产学结合、工学结合的新型人才培养模式，突出高等职业教育的办学
特色，加强学生实践能力的培养，在“理论够用”且突出实践教学环节的基础上编写而成。
本教材具有以下创新点：1.体例创新.本书是长期工作在教学和旅游管理一线上的教师们，总结多年的
教学和导游工作经验，大胆地改革了传统的文科类教材的编写体例和方式，以国家职业标准和行业标
准为依据编写的。
从导游职业（岗位）入手，找出知识点、技能点，划分模块，优化重组知识结构和能力框架。
以技能训练为主线加强对学生职业能力的培养，以实用的知识结构为支撑，淡化理论体系，突出实用
性。
采用以图代文、以表代文的编写形式，以便最大程度地降低学习难度，提高学习效果。
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内容概要

本教程以国家职业标准和行业标准为依据，针对导游工作岗位、优化重组知识结构和能力框架，将教
材内容划分为四个模块、八大项目，从导游人员的服务意识、职业素质、导游服务规程、导游服务技
能、导游人员的应变能力等方面，以实用的知识结构为支撑，以技能训练为主线，强化对学生职业能
力的培养，使学生掌握合格的导游人员必须具备的各种实务知识和服务能力。
    本教材以创新的理念，在编写体例、思路和模式、内容和方法等方面进行了大胆的改革，突出实战
性、实用性、可操作性，理论阐述简明扼要，服务程序条理清晰，不仅指出了正确的操作要领，还指
出了实际工作中常出现的问题，便于初学者借鉴。
    本教材既可作为高职高专旅游专业的教材，也可作为高等院校相关专业的参考书，并可作为导游从
业人员的培训教材。
    本教材配有电子教案，使用本教材的老师可向出版社索取。
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书籍目录

模块一  导游基础理论  项目一  认知导游人员    任务一 认知导游人员的概念和分类    任务二 认知导游人
员的职责    任务三 认知导游人员的素质和修养    任务四 认知导游人员的职业道德和行为规范    任务五 
认知导游人员的培训、考核与管理    项目小结    思考与练习  项目二  认知导游服务    任务一 认知导游
服务的概念、类型和范围    任务二 认知导游服务的性质、特点、地位和作用    任务三 认知导游服务的
发展趋势    任务四 认知旅游团队导游服务集体及协作共事的基础和原则    项目小结    思考与练习模块
二  导游服务程序与服务规范  项目三  旅游团体导游服务程序与服务规范    任务一 地方导游服务程序与
服务规范      地陪导游服务实训    任务二 全程导游服务程序与服务规范      全陪导游服务实训    任务三 
景区景点导游服务程序与服务规范    任务四 境外领队服务程序与服务规范      境外领队导游服务实训    
项目小结    思考与练习  项目四  散客旅游服务程序与服务规范    任务一 认知散客旅游    任务二 散客门
市接待服务流程    任务三 散客旅游服务流程    散客导游服务实训    项目小结    思考与练习模块三  导游
服务技能  项目五  导游服务技能    任务一 导游带团技能    任务二 导游语言技能    任务三 导游讲解技能  
 任务四 导游心理服务技能    导游服务项目实训    项目小结    思考与练习模块四  导游应变能力  项目六  
旅游接待中一些主要问题和事故的预防与处理    任务一 旅游接待计划和日程变更的处理      旅游接待计
划和日程变更的处理实训    任务二 漏接、空接、错接的预防与处理      漏接、空接、错接的处理实训-   
任务三 误机(车、船)事故的预防与处理      误机(车、船)事故的处理实训    任务四 旅游者丢失证件、钱
物、行李的预防与处理      旅游者丢失证件、钱物、行李的处理实训    任务五 旅游者走失的预防与处理
     旅游者走失的处理实训    任务六 旅游者患病、死亡问题的预防与处理      旅游者患病、死亡问题的处
理实训    任务七 旅游安全事故的预防与处理    任务八 旅游者越轨言行的处理    任务九 旅游者投诉的处
理      旅游者投诉的处理实训    项目小结    思考与练习  项目七  旅游者个别要求的处理    任务一 认知旅
游者个别要求处理的基本原则    任务二 餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理    任务三 要求自
由活动的处理    任务四 探视亲友和亲友随团活动要求的处理    任务五 要求为其转递物品和信件的处理 
  任务六 要求中途退团或延长旅游期限的处理    项目小结    思考与练习  项目八  认知导游常识    任务一 
认知旅行社业务知识    任务二 认知入出境知识    任务三 认知交通、邮电知识    任务四 认知货币、保险
知识    任务五 认知礼节、礼貌以及习俗知识    任务六 认知卫生救护、旅游保健及其他知识    项目小 结 
  思考与练习主要参考书目
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章节摘录

2.扎实的史地文化知识史地文化知识包括历史、地理、宗教、民族、风俗民情、风物特产、文学艺术
、古建园林等方面的知识。
这些知识是导游讲解的素材，是导游服务的“原料”，是导游人员的看家本领。
导游人员要努力学习，力争使自己上知天文、下晓地理，对本地及邻近省、市、地区的旅游景点、风
土人情、历史掌故、民间传说等了如指掌，对国内外的主要名胜亦应有所了解，还要善于将本地的风
景名胜与历史典故、文学名著、名人轶事等有机地联系在一起。
总之，对史地文化知识的综合理解并将其融会贯通、灵活运用，对导游人员来说具有特别重要的意义
，它是一名合格导游人员的必备条件。
3.必要的政策法规知识和国际知识政策法规知识也是导游人员必备的知识。
导游人员在导游讲解、回答旅游者对有关问题的问询或同旅游者讨论有关问题时，必须以国家的方针
政策和法规作指导，否则会给旅游者造成误解，甚至给国家造成损失。
对旅游过程中出现的有关问题，导游人员要以国家的政策和有关的法律和法规予以正确处理。
导游人员自身的言行更要符合国家政策法规的要求，遵纪守法。
导游人员应该掌握的政策法规知识主要包括：中国的外交政策和对有关国际问题的态度，国际交往原
则，国家的现行方针政策，有关的法律法规知识，旅游者的权利和义务，特别是外国旅游者在中国的
法律地位以及他们的权利和义务，与旅游业相关的法律、法规。
涉外导游人员还应了解国际形势和各时期国际上的焦点问题，以及我国的外交政策和对有关国际问题
的态度；要熟悉客源国或接待国的概况，知道其历史、地理、文化、民族、风土民情、宗教信仰、礼
俗禁忌等了解和熟悉这些情况不仅有利于导游人员有的放矢地提供导游服务，而且还能加强与旅游者
的沟通。
4.灵活的心理学和美学知识导游人员的工作对象主要是形形色色的旅游者，此外还要与各旅游服务部
门的工作人员打交道，导游工作集体三成员（全陪、地陪和境外领队）之间的相处有时也很复杂。
导游人员要随时了解旅游者的心理活动，有的放矢地做好导游讲解和旅途生活服务工作，有针对性地
提供心理服务，从而使旅游者在心理上得到满足，在精神上获得享受。
事实证明，向旅游者多提供心理服务远比功能服务重要。
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编辑推荐

《导游业务及实训教程》是普通高等教育“十一五”旅游与饭店管理专业系列规划教材之一。
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