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前言

第二次世界大战结束以来，和平的国际环境和世界经济的繁荣，使旅游业得到迅速发展。
如今世界旅游业已经发展到空前繁荣的阶段，1992年旅游业已经跃居为世界第一大产业。
虽然我国旅游业起步较晚，但是改革开放以来，旅游业得到持续、健康、快速的发展，目前我国正从
世界旅游大国向世界旅游强国迈进。
导游业务是旅游业的代表性业务，是旅游业发展中不可或缺的重要组成部分。
导游人员作为一个国家或地区的代表和象征，被誉为“形象大使”。
随着我国旅游业的不断深入发展，对导游人员的要求也越来越高。
自20世纪80年代以来，我国一些旅游界学者开始把导游作为一门学问和艺术进行研究。
由于导游业务的实践性很强，因此其理论研究须随着旅游业的整体发展而发展，并进而服务于实践。
本教材由从事多年“导游业务”课程教学和实践的教师编写，在参考和借鉴目前国内外有关导游研究
成果的基础上，注意反映导游学的新观点、新成果和新材料，体现出与时俱进的特征。
本教材每章都设计有学习目标、复习思考、案例分析、知识链接等相关知识。
另外，案例分析主要体现华北地区的旅游发展情况，理论联系实际，使学习者重点理解和掌握导游服
务程序以及导游服务技能和方法。
总体上，本教材呈现出理论系统、结构完整、内容丰富、知识全面、语言风格活泼等特征。
本教材既可以作为高等院校旅游管理专业教材使用，又可以作为导游人员资格考试培训用书，同时还
可以作为在职导游人员的培训教材和导游爱好者的自学参考用书。
本教材由王红宝、王玉成负责全面规划和统筹。
具体分工如下：第一章 和第三章 由王红宝（石家庄经济学院）编写；第二章 由和文征（石家庄经济
学院）编写；第四章 由王玉成（河北大学）编写；第五章 、第六章 、第七章 及附录由王杨（河北师
范大学）编写；第八章 由王杨（河北师范大学）、孟国辉（石家庄市铁路职业中专）合作编写。
鉴于编者水平有限，书中难免有不妥之处，恳请各位专家和读者提出宝贵意见，以便今后进一步修改
完善。
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内容概要

本书系统地阐述了合格导游员应该具备的素质、知识和技能。
全书共分八章。
第一章和第二章为导游基础理论，主要介绍导游服务和导游员的基本知识；第三章和第四章为导游服
务规程，分别介绍团体旅游和散客旅游的接待规程；第五章导游服务技能与方法，分别从导游语言技
能、导游讲解技能、导游带团技能和导游心理服务技能等角度进行介绍；第六章和第七章主要介绍游
客个别要求的处理以及常见问题和事故的预防与处理；第八章介绍与导游业务相关的知识。
另外，本书增加部分附录，都是与导游员密切相关的法衔去规相关知识，对丰富和完善导游员的知识
体系起到补充的作用。
    本书理论联系实际，内容丰富，层次清楚，具有一定的可操作性，既可作为高等院校旅游管理专业
的教材，也可作为在职人员的培训教材或导游爱好者的自学参考用书。
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书籍目录

第一章  导游服务概述  第一节  导游服务的产生与发展    一、古代——导游服务萌芽时期    二、近代—
—导游服务产生时期    三、现代——导游服务全面发展时期    四、导游服务的未来发展趋势    五、中
国导游服务的发展历程  第二节  导游服务的内涵和特点    一、导游服务的概念    二、导游服务的地位
和作用    三、导游服务的类型和范围    四、导游服务的性质    五、导游服务的特点  第三节  导游服务的
原则    一、“宾客至上”原则    二、等距离交往原则    三、规范化服务与个性化服务相结合原则    四、
履行合同原则    五、合理而可能的原则    六、AIDA原则第二章  导游人员  第一节  导游人员的概念及分
类    一、导游人员的概念    二、导游人员的分类  第二节  导游人员的条件    一、导游人员的基本条件    
二、全陪、地陪和领队应具备的条件  第三节  导游人员的角色定位    一、导游人员的角色含义    二、
导游人员的角色定位    三、导游人员的角色学习和认知  第四节  导游人员的从业素质    一、良好的思
想道德    二、渊博的知识    三、较强的业务能力    四、身心健康  第五节  导游人员的职业形象    一、仪
容、仪表    二、仪态    三、礼貌、礼节  第六节  导游人员的职责    一、导游人员的基本职责    二、领队
的职责    三、全陪导游的职责    四、地陪导游的职责    五、景区(点)导游人员的职责第三章  团体旅游
接待服务规范  第一节  导游服务规范概述    一、导游服务规范和导游服务规范化的含义    二、导游服
务规范化的必要性    三、导游服务集体  第二节  地陪导游服务规程    一、准备工作    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  全陪导游服务规程    一、准备工作    二、首站接团服务    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、末站服务    九、后续工作  第四节  领队导游服
务规程    一、准备工作    二、全程陪同服务    三、后续工作  第五节  景区(点)导游服务规程    一、准备
工作    二、导游服务    三、送别服务第四章  散客旅游接待服务  第一节  散客旅游概述    一、散客旅游
的概念    二、散客旅游与散客旅游团的特点    三、散客旅游与团队旅游的区别    四、散客旅游服务的
类型  第二节  散客旅游的服务规程    一、接站服务    二、导游服务    三、送站服务第五章  导游服务技
能与方法  第一节  导游语言技能    一、导游语言的概念和特点    二、导游语言的艺术形式    三、导游语
言的作用    四、导游语言的“八有”原则    五、运用导游语言的基本要求  第二节  导游讲解技能    一、
导游讲解的概念    二、导游讲解应遵循的原则    三、导游讲解的常用方法  第三节  导游带团技能    一、
导游带团的特点    二、导游带团的原则    三、导游带团的技能  第四节  导游心理服务技能    一、了解旅
游者的旅游动机    二、调整旅游者的情绪    三、掌握旅游者不同旅游阶段的心理特征    四、做好特殊
旅游者的服务工作第六章  游客个别要求的处理  第一节  游客个别要求的处理原则    一、游客个别要求
的含义    二、游客个别要求的处理原则  第二节  常见游客个别要求的处理    一、餐饮、住宿、娱乐、
购物等方面个别要求的处理    二、要求中途退团或者延长旅游期限的处理    三、要求探视亲友、亲友
随团活动的处理    四、要求自由活动、临时活动的处理    五、转递物品或者信件的处理    六、其他方
面个别要求的处理第七章  常见问题和事故的预防与处理  第一节  常见问题和事故的处理步骤和防范措
施    一、常见问题和事故的类型    二、常见问题和事故形成的主要原因    三、常见问题和事故处理的
一般步骤    四、常见问题和事故的防范措施  第二节  常见问题和事故的预防与处理    一、旅游计划与
日程变更的处理    二、漏接、错接与空接的预防与处理    三、误机(车、船)事故的预防与处理    四、游
客走失、患病或受伤、死亡等事故的预防与处理    五、游客证件、钱物、行李等遗失的预防与处理    
六、旅游安全事故的预防与处理    七、游客越轨言行的处理第八章  导游业务的相关知识  第一节  礼节
礼貌知识    一、我国港澳台地区    二、主要客源国  第二节  旅行常识    一、入出境知识    二、交通、邮
电知识    三、货币、保险知识    四、旅游中的护理与急救知识附录一  导游人员管理条例附录二  导游
人员管理实施办法附录三  导游证管理办法附录四  导游服务质量附录五  旅游安全管理暂行办法实施细
则附录六  重大旅游安全事故报告制度试行办法专业网站汇集参考文献
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章节摘录

插图：为了壮大这次大会的声势，托马斯·库克在莱斯特城张贴广告、招徕游客，组织了570人从莱斯
特城前往拉夫伯勒参加禁酒大会。
他向各位游客收费1先令，为他们包租了一列火车，做好了行程的一切准备，使这次短途旅行十分成
功。
这标志着近代旅游活动的开始。
在这次旅游活动中，托马斯·库克本人始终陪伴着旅游者，并为他们安排各项活动、交通及用餐，已
经具备了现代导游服务的各项主要特征，因此这也被认为是第一次正式的具有现代意义的商业性、职
业化导游服务。
1845年，托马斯·库克在英国莱斯特城正式成立了“托马斯·库克旅行社”，开始专门从事旅行社代
理业务，这也是世界上最早创办的一家商业性旅行社，它标志着近代旅游业的诞生。
1846年，托马斯·库克的旅行社组织了一个350人团队先后乘火车和轮船去苏格兰旅游，旅行社为每位
成员分发了旅游活动日程表，还为旅行团专门配置了导游员带队。
这是世界上第一次有商业性导游人员陪同的旅游活动。
1855年，托马斯·库克采用团体包价形式组织了前往法国巴黎的旅游活动，于是开始出现了国际旅游
活动。
后来库克本人又亲自带团成功地进行了环球旅游。
1864年，托马斯·库克组织的旅游人次已经累计超过百万。
托马斯·库克不仅开创了近代旅游业的先河，而且提供了众多成功的旅游模式。
欧洲、北美诸国和日本纷纷仿效，先后组建旅行社或类似的旅游组织，招募导游员，带团在国内外参
观游览。
这样，导游员开始逐渐增多并成为世界各国的一种职业需求。
与西方国家相比，我国近代旅游业起步较晚。
1923年8月，爱国企业家陈光甫先生在自己开办的上海商业储备银行设立了旅行部，办理旅行业务。
1927年6月，旅行部从该银行中独立出来，正式成立了中国旅行社，并在国内15个城市开设分社。
中、国旅行社的业务范围很广，代理各种各样的交通服务、预定酒店、组织团队旅行、提供翻译、导
游服务，并且创办了我国第一本旅行杂志，对我国旅游业的发展进行学术探讨，介绍国内外主要旅游
活动、各地风光名胜以及有关旅游接待服务信息等内容。
同时，中国还出现了其他类似的旅游组织，如铁路游历经理处、公路旅游服务社、浙江名胜岛团等。
综上所述，这个时期既是导游服务的开创时期，也是导游服务的奠基时期，所提供的导游服务在许多
方面和现代导游服务是相同或类似的。
而旅行社招聘全程陪同和临时雇佣当地人员进行导游活动又促使了社会中一些人逐渐将导游工作作为
一种职业来对待。
所以，这个时期是导游服务逐步走向职业化的时期。
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《导游业务》：高等院校旅游管理专业规划教材
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