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前言

旅游业是当今世界上发展速度最快、规模最大的产业之一，其占世界GDP比例和吸纳的就业量达10 9
／6以上。
据世界旅游组织预测，到2020年中国将成为全球第一大旅游目的地和第四大客源国，届时中国旅游业
总收入将达到3000亿元人民币，相当于国内总产值的8％，真正成为国民经济的支柱产业。
导游队伍是随着旅游业的诞生而逐渐形成，并随着旅游业的发展而日益发展壮大的。
我国自1989年实行导游人员资格考试以来，持证导游已达32万多人，但这样的规模仍然难以满足旅游
业发展的需要，特别是在旅游旺季，导游人员紧缺的现象仍较突出；另一方面，我国导游人员的组成
却又十分复杂，知识水平参差不齐，相当一部分导游人员没有接受过正规的导游专业教育和业务培训
，导游队伍的总体素质，无论是理论知识、业务水平和文化修养都亟待提高。
有鉴于此，我们编写了这本《导游实务》，本书既可作为高职高专旅游管理专业的教材，又可作为导
游人员考试的培训教材，还可作为导游从业人员及导游爱好者的自学参考书。
在编写过程中，我们认真总结了课堂教学经验以及多年来旅行社工作的实践经验和体会，按照专业要
求和行业的需要，在内容编排上以理论必需、够用为度，突出实用性和技巧性。
在导游技能培养方面，注重科学性、时代性和可操作性，在深入进行理论阐述的基础上，提供了充分
的案例，案例均经过精心挑选，覆盖面广；补充资料知识准确且具有知识性、可读性、趣味性。
本书由黑龙江职业技术学院刘晓杰任主编，河北旅游职业学院田莹、秦皇岛中等专业学校关丽颖、黑
龙江职业技术学院杜娟任副主编，黑龙江工程学院昆仑旅游学院韩瑞、刘皖宁，河北旅游职业学院刘
巍参与了本教材部分章节的编写。
具体分工如下：刘晓杰（第一章），杜娟（第二章），田莹（第三、四章），关丽颖（第五章）、韩
瑞（第六章第一四节）、刘皖宁（第六章第五～八节）、刘巍（第七章）。
最后由刘晓杰副教授统稿、修改并最后定稿。
黑龙江旅游职业技术学院屈守芳任主审，并对稿件提出了宝贵的意见。
本书在编写过程中还凝结着许多旅游界同仁和友人的关心和帮助，参考和借鉴了许多专家学者的相关
著作和研究成果，在此向这些同仁和相关作者表示真诚的感谢！
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内容概要

导游实务是高职高专旅游相关专业的主干课程。
本书以国家颁布的导游服务质量标准和导游人员管理条例等行业法规为依据，在认真总结课堂教学经
验以及多年来旅行社工作的实践经验和体会基础上编写而成。
　　本书按照专业要求和行业需要，在内容编排上，突出了理论的实用性、操作的规范性、知识运用
的灵活性。
本书在深入进行理论阐述的基础上，提供了充分的案例，案例覆盖面广；补充科知识准确且具有知识
性、可读性、趣味性。
　　本书既可作为高职高专旅游管理专业的教材，又可作为导游人员考试的培训教材，还可作为导游
从业人员及导游爱好者的自学参考书。
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书籍目录
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游服务发展的主要特征  第二节　导游服务的类型与范围  　一、导游服务的概念　  二、现代导游服务
的类型　  三、导游服务的范围  第三节　导游服务的性质和特点　  一、导游服务的性质　  二、导游
服务的特点　  三、导游服务在旅游服务中的地位和作用  第四节　导游服务的原则　  一、游客至上原
则  　二、履行合同原则　  三、规范化服务与个性化服务相结合原则　  四、平等待客原则　　五、礼
貌待客原则    六、合理而可能原则　复习思考题第二章　导游人员  第一节　导游人员的分类 　 一、
导游人员的概念　  二、导游人员的分类　  三、游客心目中的导游人员  第二节　导游人员的职责    一
、导游人员的基本职责    二、出境旅游领队、全陪、地陪和景点景区导游人员职责  第三节　导游人员
的素质　　一、良好的思想品德    二、渊博的知识    三、较强的独立工作能力和创新精神    四、较高
的导游技能    五、竞争意识和进取精神    六、身心健康    七、仪容、仪表　第四节　导游人员的修养    
一、情操修养    二、道德修养    三、学风修养    四、文化修养　复习思考题第三章  团队导游服务程序
与质量标准　第一节　旅游团队导游服务集体    一、旅游团队导游服务集体的组成与任务    二、旅游
团队导游人员的合作基础    三、旅游团队导游人员协作共事的方法　第二节　地陪服务程序与质量标
准    一、服务准备    二、迎接服务    三、入店服务    四、核对、商定日程    五、参观游览服务    六、其
他服务    七、送站服务    八、后续工作　第三节　全陪导游服务程序与质量标准    一、服务准备    二、
首站（入境站）接团服务    三、入住饭店服务    四、核对商定日程    五、各站服务    六、离站服务    七
、途中服务    八、末站（离境站）服务    九、后续工作　复习思考题第四章　散客导游服务程序及要
求第五章　导游服务技能与方法第六章　导游服务中主要问题和事故的预防与处理第七章　导游相关
知识参考文献
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章节摘录

第二章  导游人员【学习目标】通过本章的学习，使学生能够了解导游人员的分类，熟悉导游人员的
基本职责，理解导游人员的概念、导游人员应具备的素质与修养，掌握出境领队、全陪、地陪和景点
景区导游人员的具体职责，增强学生的使命感，使学生明确怎样才能做一名合格的导游人员。
开篇案例导游员的道德素质一散客旅游者打算去某一旅游风景区旅游，因对该景区不熟，请该风景区
所在市的一家小有名气的旅行社派一全程导游，该社立即为其派了一位导游小姐。
一路上导游小姐带领他参观游玩，兴致颇高，他对这位导游小姐的讲解艺术和热情服务较为满意。
可是当他要离开该风景区时，听到旁边有游人谈论起某景点没去过，该游客心想：“我付了她钱，她
总不会骗我吧。
”后来一打听才知道，原来是导游小姐根本就没带自己去。
结果该社信誉在此游客心里大打折扣。
【分析与提示】1．随着旅游业的发展，各地都在不断完善各项旅游配套服务设施，硬件上去了，可
软件却跟不上，以致出现“拉客、宰客没商量”的怪现象。
一些导游开口闭口要小费、服务费，该带游客参观的景点都不去，还自作聪明，认为少去一两个景点
游客也不知道。
这种行为极大地损害了旅游工作人员的形象，更损害了她所在旅行社的信誉。
2．导游必须具有待人真诚的品质，无论对游客还是对旅行社，都必须讲求信誉，做到言必信、行必
果，一切事情必须光明正大，不得背着旅行社同游客、中间商或其他旅行社做私下交易，更不能欺骗
游客，损害游客的利益。
本例中导游小姐少去景点的做法，是导游职业道德所不允许的，这样做既不公平也不明智，要知“骗
”得了一时，“骗”不了一世，结果只能让游客对导游员产生不好的印象，自己酿的苦酒，最终还得
自己喝。
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