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前言

近年来，中等、高等职业学校都掀起了课程改革的热潮，教学活动不再局限于以前的“填鸭式”的教
学，而是普遍采用了职业活动导向的教学方式，使学生更加直接且全面地掌握技能，运用于实践。
那么，以前的教材就不再能适应新的教学方法的需要，也不再能满足学生掌握技能的需要，一套能真
正适应新时代新教学需要的教材呼之欲出。
电子工业出版社根据需要，组织、策划了更能适应新课堂教学需要的一套教材。
全套教材以劳动部制定的一些“行业标准”，教育部制定的“培养目标”为依据，根据确定下来的能
力培养内容进行编写，《导游实务》便是其中的一本。
本书紧贴核心能力、专业能力和延伸能力确定学员的能力培养起止点的宗旨，去掉了以往导游教材中
理论性太强的章节，着重讲述导游服务技能，配合相应的图表和流程图，便于读者的理解和运用。
每一章节都有相应的学习目标，课前导入案例，课后小结，课后思考案例以及技能训练项目。
本书中的技能训练项目根据导游实地工作场景，设置了相应的实训课题，以及实训完成后的质量检查
及验收方法，使读者在学习后能掌握导游各项服务应达到的水平，有利于学生踏入社会后更好地开展
导游工作。
在本书的编写过程中得到了广州白云工商高级技工学校及本校旅游与酒店管理系的大力支持。
本书由陈瑜同志负责主要的编写工作，陈书星同志对本书的编写方式、案例引用以及实训项目的设置
提出了宝贵的建议，张海燕同志进行了相关参考资料的收集、选用和整理工作。
在此，对参加编写工作的同志所付出的辛勤劳动表示诚挚的谢意！
与此同时，本书在撰写过程中参阅引用了一些有关的书籍、教材的资料、案例等，在此做出说明并向
作者表示衷心的感谢。
本书由长春大学苗雅杰教授主审。
由于水平所限，本书中有疏漏和不足之处，敬请读者指正，以臻完善。
以后我们将做得更好。
谢谢！
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内容概要

本书分为七章。
第一章为导游人员与导游服务，阐述了导游人员与导游服务的含义、分类、性质和特点；第二章介绍
了团队全陪导游、地陪导游和散客导游的服务程序；第三章为导游人员的带团技能，此章从四个方面
对导游人员如何培养良好的带团技能进行讲述；第四章为导游人员的语言讲解技能，分为导游人员的
语言技能和导游人员的讲解技能两大部分；第五章为常见问题的预防和处理，主要讲述导游在带团过
程中遇到的各种突发事件的处理程序；第六章讲述导游人员如何满足旅游者的个别要求；第七章讲述
导游服务相关知识；第八章是导游带团案例，摘取了导游人员在带团过程中的一些经典案例和专业的
点评，便于学生巩固之前所学的6个章节的知识，同时使学生对课程的理解更加贴近实际。
    本书既可作为中等职业学校旅游相关专业的教学用书，也可作为了解旅游相关专业知识的参考读物
。
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书籍目录

第一章  导游人员和导游服务  第一节  导游人员  第二节  导游服务第二章  导游服务程序  第一节  旅游团
队和导游服务集体  第二节  地方陪同导游人员服务程序  第三节  全程陪同导游人员服务程序  第四节  
散客旅游服务第三章  导游人员的带团技能  第一节  导游带团的特点、原则和模式  第二节  导游人员的
交际技能  第三节  处理工作内容与环节的技能  第四节  重点游客的服务技能第四章  导游人员的语言讲
解技能  第一节  导游语言的基本要求  第二节  导游交际语言技能  第三节  导游人员的讲解技能  第四节  
导游词的写作与运用第五章  常见问题的预防与处理  第一节  漏接、空接、错接的预防和处理  第二节  
旅游活动计划和日程变更的处理  第三节  误机（车、船）事故的预防和处理  第四节  旅游者物品遗失
的预防和处理  第五节  旅游者走失的预防和处理  第六节  旅游者患病、死亡问题的处理  第七节  旅游
者越轨言行的处理  第八节  旅游安全事故的处理与预防  第九节  旅游保健、救护处理  第十节  迷失方
向的处理第六章 导游服务个别要求的处理  第一节  旅游者个别要求处理的基本原则  第二节  餐饮、住
房、娱乐、购物方面个别要求的处理  第三节  旅游者要求自由活动的处理  第四节  旅游者其他个别要
求的处理第七章  导游服务相关知识  第一节   货币知识  第二节  保险知识  第三节  航空客运知识  第四
节  其他知识  第五节  气象常识第八章  导游带团案例参考文献
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章节摘录

插图：第一章 导游人员和导游服务第二节 导游服务三、导游服务的牲质和特点（一）导游服务的性
质导游服务的性质，在不同的国家和地区，由于社会制度、意识形态和民族文化的不同，其政治属性
也不同。
但是，导游服务具有以下共同属性。
1．服务性导游服务，是一种服务工作，属于第三产业，它与其他第三产业的服务一样，属于非生产
性劳动。
它不同于一般的、简单的技能服务，它是一种复杂的、高技能服务，可以说导游服务是第三产业中的
高级服务。
2．文化性导游服务是传播文化的重要渠道。
这一点主要通过导游讲解服务实现。
导游人员为来自世界各地、各民族的游客服务，通过精彩、生动的导游讲解给游客以知识、乐趣和美
的享受，同时还吸取着其他国家、其他民族的传统文化和现代文明。
导游人员的导游讲解以及与游客的日常交谈都在影响着游客，都在扩大着一个国家和民族的传统文化
和现代文明的影响。
可见，导游服务起着沟通和传播精神文明，为人类创造精神财富的作用。
3．社会性旅游活动是一种社会现象。
在旅游活动中，导游人员接待着来自五湖四海的游客，沟通协调各行各业的关系，处于接待工作的中
心位置。
导游工作是一项规模宏大的社会活动。
导游人员所从事的工作本身就具有社会性。
与此同时，导游工作也是一种社会职业，对大多数导游来说，它是一种谋生的手段。
上述这些都是导游服务社会性的体现。
4．经济性导游服务的经济性主要表现在以下四个方面：一是直接创收。
通过直接为游客服务，以及各种代办服务，收取服务费和手续费，为国家建设创收外汇、回笼货币、
积累资金；二是扩大客源，间接创收。
导游人员向游客提供优质的导游服务，可以招徕回头客，扩大客源；三是促销商品，提高购物比例；
四是促进经济交流。
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编辑推荐

《导游实务》配有电子教案、习题答案和教学指南等电子教学参考资料包，请到华信教育资源网下载
。
此外，本教材还配有电子教材，请有此需要的读者与电子工业出版社中等职业教育分社联系，详见前
言。
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