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前言

近年来，随着旅游业的发展，导游队伍日益壮大。
导游员作为旅游产品的最终实现者，其服务工作在整个旅游服务工作中居于主导和支配地位，是旅游
服务的灵魂。
多年的科研实践成果表明，一个地方导游服务质量的高低直接影响区域旅游业的可持续发展。
为了使新人职的导游熟知导游业务情况，使已带团的导游继续加强服务技能技巧，以满足和适应现代
旅游业的需要，我们与行业及企业的专家合作编写了这本《导游业务实训》教材。
本书基于导游岗位工作过程，以旅游行业企业发展需要和完成导游工作岗位所需的基本技能为依据，
强调实用性和可操作性。
内容包括：导游规范服务训练、导游服务技能训练、导游应变能力训练及导游才艺训练四大模块。
在每个模块里还包括多个项目及任务，每个任务完成后都设有实训项目，对所学技能进行测试和强化
。
同时，为了使学习者能更深入的理解旅游行业相关知识，我们还配备了“知识链接”。
本书既可作为高职高专旅游院校的教材，也可作为本行业相关服务人员的学习参考用书。
本书主编安乐，文云；参编人员有：赵筱晗、王璞、张振刚、奚刚。
在编写教材的过程中，我们参阅了全国范围内同类型其他优秀著作与教材，在此，谨向给我们提供过
智力援助的专家学者们表示深深的敬意！
限于水平，加之时间紧迫，不足之处诚望读者批评、指正。
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内容概要

　　《导游业务实训》基于导游岗位工作过程，以旅游行业企业发展需要和完成导游工作岗位所需的
基本技能为依据，强调实用性和可操作性。
内容包括导游规范服务训练、导游服务技能训练、导游应变能力训练及导游才艺训练四大模块。
在每个模块里还包括多个项目及任务，每个任务完成后都设有实训项目，对所学技能进行测试和强化
。
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书籍目录

模块一 导游规范服务训练项目一 领队规范服务训练任务一 出团前的工作准备任务二 中国出境和他国
的入境任务三 领队在境外带团期间服务任务四 他国离境以及中国入境任务五 后续工作项目二 全陪导
游规范服务训练任务一 服务准备任务二 首站接团服务任务三 人店服务任务四 核对、商定日程任务五 
各站服务任务六 离站服务任务七 途中服务任务八 抵站服务任务九 末站服务任务十 善后工作项目三 地
陪导游规范服务训练任务一 服务准备任务二 接站服务任务三 人店服务任务四 核对、商定日程任务五 
参观游览服务任务六 娱乐、购物等其他服务任务七 送站服务任务八 善后工作项目四 景区(点)导游规
范服务训练任务一 准备工作任务二 导游服务任务三 送别服务模块二 导游带团技能训练项目一 导游带
团技能训练任务一 导游主导地位和形象塑造任务二 导游的心理服务技能任务三 导游人员的协作技能
任务四 重点游客的接待技能项目二 导游语言技能训练任务一 导游口头语言表达技能任务二导游态势
语运用技能项目三 导游讲解技能训练任务一 自然景观讲解技能任务二 人文景观讲解技能任务三 常用
的导游讲解技巧模块三 导游应变能力训练项目一 常见事故与问题处理能力训练任务一 业务事故的处
理与预防任务二 活动日程与计划变更的处理任务三 个人事故处理任务四 安全事故的处理任务五 旅游
者患病处理项目二 旅游者特殊要求处理能力训练任务一 餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处
理任务二 游客要求亲友随团活动的处理任务三 要求导游转递物品的处理任务四 游客要求中途退团的
处理任务五 外国游客要求延长在中国旅游期限的处理模块四 导游才艺训练项目一 个人才艺项目二 娱
乐游戏参考文献
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章节摘录

插图：第十一条[甲方义务]甲方应当履行下列义务：1.甲方所提供的证件及相关资料必须真实有效。
2.甲方应确保自身身体条件适合参加旅游团旅游，并有义务在签订本合同时将自身健康状况告知乙方
。
3.甲方应妥善保管随身携带的行李物品，未委托乙方代管而损坏或丢失的，责任自负。
4.甲方在旅游活动中应遵守团队纪律，配合导游完成本次旅游行程。
5.甲方应尊重目的地的宗教信仰、民族习惯和风土人情。
第十二条[乙方义务]乙方应当履行下列义务：1.乙方应当提醒甲方注意免除或限制其责任的条款，按
照甲方的要求，对有关条款予以说明。
2.乙方应当按照有关规定购买保险，并在接受甲方报名时提示甲方自愿购买旅游期间的个人保险。
3.乙方代理甲方办理旅游所需的手续，应妥善保管甲方的各项证件，如有遗失或毁损，应立即主动补
办，并承担补办手续费，因此导致甲方的直接损失，乙方应承担赔偿责任。
4.乙方应为甲方提供导游服务；无全陪的旅游团体，乙方应告知甲方旅游目的地的具体接洽办法和应
急措施。
5.甲方在旅游中发生人身伤害或财产损失事故时，乙方应做出必要的协助和处理。
如因乙方原因导致甲方人身伤害或财产损失，乙方应承担赔偿责任。
6.乙方应当按照《旅游行程表》安排甲方购物，不得强制甲方购物，不得擅自增加购物次数。
当甲方发现所购物品系假冒伪劣商品，如购物为甲方要求的，乙方不承担任何责任；如购物为行程内
安排的，乙方应当协助甲方退还或索赔；如购物为乙方在行程外擅自增加的，乙方应赔偿甲方全部损
失。
7.非因乙方原因，导致甲方在旅游期间搭乘飞机、轮船、火车、长途汽车、地铁、索道、缆车等公共
交通运输工具时受到人身伤害和财产损失的，乙方应协助甲方向提供上列服务的经营者索赔。
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编辑推荐

《导游业务实训》是国家示范性高职院校建设项目成果工学结合课程教材。
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