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内容概要

由王春玲和陆霞主编的《导游实务实训教程》内容介绍：中国的高等旅游教育和旅游产业发展，已经
度过了三十多个春秋。
从20世纪70年代末的筚路蓝缕到今天已蔚为大观的局面，这当中包含了几代学人和业者共同努力、共
同创业的艰辛。
在今天看来，尽管在这个知识和行业共同体中曾经并依然存在着观点、思想和认识上的碰撞和摩擦，
但一路前行的步伐却始终没有停止过。
这也是中国旅游教育界、旅游产业界呈现于世人的最令人鼓舞的风貌和景观。
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  任务三  人文景观类景区景点导游讲解
模块六  旅行沿途娱乐活动
  任务一  导游员调节气氛的方法
  任务二  导游常用才艺
模块七  餐饮与购物服务
  任务一  餐饮服务
  任务二  购物服务
模块八  出境领队服务
  任务一  出境前业务准备工作
  任务二  行前说明会
  任务三  出入境服务
模块九  常见问题和突发事件的预防与处理
  任务一  旅游活动计划和日程变更的预防与处理
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  任务六  游客丢失财物的预防与处理
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章节摘录

版权页：插图：1.尊重领队，主动争取配合带领旅游团到中国来旅游的领队，多数是职业领队，在海
外旅行社任职时间较长并受过专业训练，对我国的情况尤其是我国旅游业的业内情况相当熟悉。
领队从组团出发到散团都和旅游者在一起，与旅游者语言相通，感情相通，旅游者十分信任、依赖领
队。
尊重领队就是遇事要与他们多协商。
旅游团抵达后，团队的活动日程安排一定要征求领队的意见，如无原则问题应尽量考虑采纳其建议和
要求；在遇到问题时，全陪、地陪更要与领队磋商，争取他的理解和支持。
领队的工作做好了，游客的工作自然就好做了。
2.关心领队，支持领队的工作职业领队常年远离家庭，远离家乡，远离自己的祖国，在异国他乡履行
自己的使命，工作十分辛苦。
无论领队的心情如何，身体舒服不舒服，都要“奔波在外”，热情为旅游者服务。
由于领队的“特殊的身份”，旅游者只是要求他如何满足自己的要求、如何关心自己而很少甚至不可
能主动关心领队。
因此，我方的导游人员如果对领队在生活上表示些关心，工作上给予支持，他会很感动和很感激。
当领队的工作不顺利或旅游者不理解时，全陪、地陪应主动助其一臂之力，我方能办到的尽量帮助联
络，做不到的多向旅游者做解释工作。
支持领队的工作并不是取代领队，我方导游人员还应把握尺度，否则会引起旅游者的误会和心理上的
不平衡。
3.坚持原则，避免正面冲突海外旅游团的领队中也不乏工作不熟练、常出“新点子”、个性比较突出
、难于合作、比较挑剔的人。
无论遇到哪种领队，遇到何种情况和问题，我方导游人员都要沉着、冷静，坚持原则，分清责任；对
违反合同内容、不合理的要求不能迁就；对于某些“过火”言辞或带侮辱性的语言不能置之不理，要
有理、有利、有节地讲清道理，使之主动道歉。
但要注意方法策略，不能将其“逼到绝路”而影响合作。
4.技高一筹，掌握主动权有的领队为讨好旅游者与地陪“抢话筒”，对全陪和地陪指手画脚，当着全
团旅游者的面“出主意”，使游客产生“领队如果不说，地陪就不干”的感觉，使地陪的工作比较被
动。
遇到类似情况，地陪应采取措施，变被动为主动。
例如，对于“抢话筒”的领队，地陪既不能马上反“抢话筒”，也不能听之任之，最好的办法是先让
其“亮相”一番，可记住其讲话中的错误和不足，在适当的时候给予纠正，让旅游者感觉到“还是地
陪讲得好”。
这样，我方的导游人员既表明了自己的态度，又不失风范。
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编辑推荐

《导游实务实训教程》是新编高职高专旅游管理类专业规划教材之一。
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