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内容概要

导游服务被誉为“旅游业的灵魂”。
在旅游接待过程中，导游服务把提供给旅游者的食、住、行、游、购、娱等各个服务环节连接起来，
使相应的服务部门和单位的产品和服务销售得以实现，使旅游者在旅游过程中的种种需要得以满足，
使旅游目的地的旅游产品得以进入消费。
因此，导游服务质量的高低不仅影响到整个旅游服务质量的高低甚至关系着地区旅游业的声誉。
随着旅游业的发展，旅游者的旅游知识和经验越来越丰富，对导游服务质量的要求也日益提高。
面对旅游需求的新变化，导游人员必须在自身素质、能力、经验等方面向更高的目标努力。
鉴于此，我们编写了此书，奉献给读者。

本书针对高职高专教育的特点，遵循科学性、实用性、现代性、规范性的原则，对导游实务的基本理
论知识进行全面系统的介绍，对导游人员应具备的素质、导游人员在旅游接待中的职责、行为规范、
工作程序与标准以及导游人员的讲解技能、带团技能、问题和事故的预防和处理方法等进行重点阐述
，注重提高学生的导游服务水平、应变能力和分析、处理问题的能力。

全书共分为七章，每一章都包含学习目标、章节内容、典型案例、本章小结、复习思考题、实训题等
板块，主要内容有导游概述、团队导游服务程序与规范、散客导游服务程序与规范、导游服务技能、
旅游者个别要求的处理、导游服务中常见事故与问题的预防及处理、导游实务相关知识。

本书由多年从事导游实务教学的专业课教师和具有丰富导游实践经验的业界人士编写而成。
其中，泰山学院旅游与资源环境学院李冉负责第二章的编写，并负责本书框架的搭建、主要内容的确
定和统稿、定稿；山东服装职业学院国贸系杨中焕负责第一章的编写；泰山医学院外国语学院魏敏负
责第三章的编写；泰山学院旅游与资源环境学院郑冬梅负责第四章的编写；泰安市旅游局东岳导游服
务中心张莹负责第五章的编写；山东服装职业学院国贸系罗玉环负责第六章的编写；山东服装职业学
院国贸系朱波负责第七章的编写。

本书可作为高等职业学校、高等专科学校、本科院校高职教育旅游专业学生学习用书，也可作为各级
各部门举办的导游人员培训班、成人高等院校、自学考试等教材使用，同时，本书还可作为旅游专业
研究和科研人员的参考用书。
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章节摘录

版权页：插图：二、导游人员的类型与职责（一）导游人员的分类1.国外导游人员的分类（1）国际入
境旅游导游。
按职业性质区分，国际入境导游分为以下四种：专业导游。
专业导游人员以导游工作为职业，受雇于旅行社或其他旅游企业，领取固定工资，专门从事导游接待
服务的工作。
有的国家组建有翻译导游协会之类的半官方性质的组织，接受政府授权，享有招考、培训导游人员，
颁发导游执照的权限。
经该协会培训、考核合格并领取执照者，即为会员。
一些无固定专业导游人员或导游人员不足的旅行社，需要时可向这类协会雇佣。
在西方国家，还有一批真正意义上的“自由职业导游人员”。
他们以导游为主要职业，但并不受雇于固定的旅行社或其他旅游企业，而是通过签订合同为多家旅行
社服务。
这类导游人员在西方国家的导游队伍中，占较大的人数比例。
业余导游。
亦称兼职导游人员。
他们不以导游工作为主要职业，利用业余时间，他们也需要经培训、考核，管理部门领取导游执照，
与单位签订合同，以接待旅游者的人数和活动时间计酬。
在西方旅游业发达的国家中，大学师生、政府公务员与其他自由职业者，从事这种业余导游工作的人
很多。
义务导游。
这些人大多是业余旅游活动的爱好者，他们参与导游工作完全出于个人爱好和自愿，不计较报酬。
当然，他们也必须经过有关部门考核，取得从事这项工作的资格。
景点导游。
又称旅游景点讲解员。
这是被博物馆或景点管理部门雇佣，专职从事本景点导游讲解工作的人员。
他们在所有的导游中，是水平、级别最高的。
对重要的博物馆和景点（如英国的大英博物馆、西敏寺等）导游人员的考试极为严格。
只有水平最高的导游人员，才能获取在这些景点从事讲解的资格。
这是为了导游质量，不致因为导游讲解质量差而有损珍贵文物的价值。
以上四种国际入境旅游导游人员，通常在他们领取的导游执照上，均注明他们的活动范围，如可在全
国范围活动或只能在某一特定范围内活动等。
这是由签发执照的旅游管理部门，对他们的水平、能力进行考核后确定的。
（2）国际出境旅游导游。
国际出境旅游导游，我们习惯上把他们称为领队。
他们由所在国旅行社雇用，带领旅游团出国旅游，既对组团旅行社负责，又代表该旅行社与接待国进
行业务联系，随团活动，伴随始终。
领队也分为职业、业余、义务三种：职业领队受雇于旅行社，领取固定工资，以此作为谋生职业。
业余领队则是旅行社临时雇用的人员，他们多半因为熟悉接待国的情况或语言而被临时雇用。
义务领队是从旅游团成员中选择的，他们既是旅游者，又义务为大家服务，从而可享受到某些优惠待
遇。
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编辑推荐

《导游实务教程》是高职高专“十二五”规划教材和高职高专旅游专业精品教材之一。
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