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前言

近年来，随着旅游产业的兴起，中国已经成为一个旅游大国，旅游经济发展十分迅速，旅游从业人员
的规模日益壮大。
与此同时，旅游教育事业也得到了空前的发展，尤其体现在旅游职业教育上，职业学校的数量和规模
发展都非常迅猛，据不完全统计，到目前为止全国已有近千所中等职业旅游学校，在校学生达到40万
人之多。
然而，在职业教育发展迅速的同时，我们也应该看到当前的中职旅游教育还存在一些不足之处，主要
体现在几个方面：一是中职课程目标定位模糊，缺乏社会岗位的针对性，不少学校过于重视学科理论
的系统性，而忽视了对学生综合素质和能力的培养，造成人才培养与需求的脱节；二是课程模式缺乏
实践性，背离了职业教育培养技能型应用型人才的初衷，导致学生动手能力不强，职业意识低下；三
是教材内容过于陈旧，缺乏时代性和一定的前瞻性，旅游业发展日新月异，教师如果不注重知识更新
，不关注教学内容的行业应用前景，学生就无法“学以致用”，更谈不上成为合乎国际化标准的高素
质复合型人才。
为适应当前旅游职业教育的发展和需要，加强中职中专旅游学科的建设，完善旅游课程的课堂教学知
识体系，我社特组织了广东省旅游学校、广州市旅游商贸职业学校、广州市旅游学校等相关院校的专
业教师编写了这套“新思维中职中专旅游精品教材”。
本套教材立足于最新中等职业旅游课程教学大纲，采取有新意、重实用、高标准的编写原则，力求体
现出以下特点：一是职业教育性，以提高学生的职业素质和能力为出发点，使其通过学习获得相关技
术等级和职业资格，提升就业竞争力；二是内容的先进、精简和实用性，结合发展潮流，体现最新趋
向，以实用为中心，力戒臃肿深奥，少涉空洞理论，合理设置案例和趣味内容；三是适用于课堂教学
，突出中职教学的特点，在教材的内容编排上既充分考虑学生的参与和互动，又兼顾教师的授课效率
，统一而又灵活。
本套教材适合于中等职业旅游学校（包括开设有旅游专业的综合性中职学校）相关专业学生作为教材
，也可作为旅游业从业人员培训、自修的参考用书。
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内容概要

为适应当前旅游职业教育的发展和需要，加强中职中专旅游学科的建设，完善旅游课程的课堂教学知
识体系，我社特组织了广东省旅游学校、广州市旅游商贸职业学校、广州市旅游学校等相关院校的专
业教师编写了这套“新思维中职中专旅游精品教材”。
本书为该系列之一的《导游业务》分册，书中具体收录了：导游服务中游客个别要求的处理、导游人
员的进阶技能等内容。
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章节摘录

插图：（一）旅游车在途中发生机械故障的处理旅游车在途中发生机械故障是指车辆动力传递系统、
油路系统、电路系统、刹车系统等出现了毛病，需要修理才能继续上路。
以上任何一个系统发生故障都是十分危险的，所以导游人员要配合司机妥善处理此类问题。
旅途中，旅游车出现故障，导游员必须端正态度，不要认为事不关己，也不要因为出了问题就自认倒
霉，而应该采取积极主动、热情灵活的工作态度，争取一切可以争取的力量，及时有效地解决此类问
题。
1．导游要了解机械故障的程度，如果属于一般性质的，导游员要做好游客的安抚工作，并告知游客
旅游车修好的大概时间；如果需要一些时间修理的，导游员则要想办法安抚游客的情绪，适当搞搞活
动以打发无聊时间，如组织节目等。
2．如果旅游车故障严重，一时无法修好，导游员就得设法联系旅行社就地调车，尽量减少由此带来
的损失。
（二）塞车的处理旅途中特别是在市内行程中，路遇塞车是常事。
导游员对此要分清情况妥善处理，减少塞车带来的不良后果。
下述两例塞车的处理或许对大家有所启发。
几年前，一个香港团乘旅游车参观深圳野生动物园，在途中遇到了塞车，旅游车等了10分钟，还不见
有前进的可能。
地陪下车查看，原来是前方发生了一起小交通事故，相撞的司机正在争执。
地陪打电话给全陪让其安抚车上游客，自己则给出事司机讲解有关交通法规，劝导他们在这种情况下
可以先开车离开出事地点再等候交警处理。
结果问题就很快得到了解决。
另一例是发生在广州。
地陪按规定时间带团前往机场送站，遇到了交通堵塞，旅游车卡在堵车队伍中不得动弹。
地陪下车查看，原来前方发生了严重交通事故，造成堵车，看情况不能很快得到疏通，而事故现场前
方则交通通畅。
于是地陪回到车上，与领队和全陪商量，决定让游客带好随身物品下车，走过拥堵地段，分乘出租车
前往机场。
结果游客及时到达机场，没有出现误机事故。
从以上两例可以看出，导游人员遇到塞车事故，应与相关人员密切配合，主动了解情况，设法排除干
扰。
遇到可能误机（车、船）的情况，应及时请示旅行社，果断行事，完成接待任务。
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编辑推荐
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