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前言

近年来，随着旅游业的快速发展，培养高素质的导游人员是高职院校旅游管理专业的重要任务。
其中，编写和使用合适的教材是培养导游人才的关键因素之一。
《导游业务》是从职业性和实践性的角度出发，以教、学、做一体化为思路，按照模块、项目、任务
三个层次进行编写的。
全书分为三大模块，包括导游服务规程模块、导游服务技能模块和导游应变能力模块。
导游服务规程模块包括地陪、全陪、景点导游、海外领队服务工作程序四个项目；导游服务技能模块
包括语言运用技能、带团技能、讲解技能三个项目；导游应变能力模块包括常见事故处理、安全性事
故处理、游客个别要求的处理、旅游中的救护技能四个项目。
在每一个项目之下再分为若干任务进行详细阐述和介绍。
本教材的突出特点是针对性和操作性，强调情景导入和任务驱动，让学生带着真实的任务去学习。
在模块和项目的架构下，教材内容最终以任务为落脚点，要求学生通过学习，掌握导游工作的每一个
具体程序和环节，懂得应该怎样做。
围绕教与学的各个任务，教材中还采用了技能训练、情景导人等多种方式，提供大量实例，为实际操
作提供了可借鉴的方法。
这样，通过营造良好的旅游工作环境，实施行之有效的举措，参与任务引导型的项目活动，完成每个
具体的工作任务，把教学内容巧妙地隐含在每个任务之中，培养学生的职业能力和实践能力。
本教材由袁银枝（广东轻工职业技术学院旅游系）担任主编，伍建海（广东轻工职业技术学院旅游系
）、代俐（四川宜宾学院）担任副主编，其中模块一和模块二主要由袁银枝编写，模块三主要由伍建
海和代俐编写，全书由袁银枝负责统稿。
此外，宋炜、余娟、钱红云、胡湘菊参与了书中部分内容的编写。
在编写过程中，中山大学旅游学院、广东轻工职业技术学院、四川宜宾学院、湖南长沙学院、安徽龙
之旅旅行社有限责任公司等单位给予了大力支持和帮助。
李丽教授和徐红罡教授给予了鼓励和指导。
此外，编者还参考了许多专家学者的研究成果和有关书籍，在此，一并表示衷心的感谢和敬意。
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内容概要

《导游业务》是从职业性和实践性的角度出发，以教、学、做一体化为思路，按照模块、项目、任务
三个层次进行编写的。
全书分为三大模块，包括导游服务规程模块、导游服务技能模块和导游应变能力模块。
导游服务规程模块包括地陪、全陪、景点导游、海外领队服务工作程序四个项目；导游服务技能模块
包括语言运用技能、带团技能、讲解技能三个项目；导游应变能力模块包括常见事故处理、安全性事
故处理、游客个别要求的处理、旅游中的救护技能四个项目。
在每一个项目之下再分为若干任务进行详细阐述和介绍。
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书籍目录

【模块一】  导游服务规程模块  项目一  地陪服务工作程序    任务1  接团的准备工作      情景导入      技
能训练    任务2  首站迎接服务      情景导入      技能训练    任务3  入住饭店服务      情景导入      技能训练    
任务4  商定核实旅游日程      情景导入      技能训练    任务5  参观游览服务      情景导入      技能训练    任
务6  购物及娱乐服务      情景导入      技能训练    任务7  送站服务      情景导入      技能训练    任务8  总结工
作      情景导入      项目训练  项目二  全陪服务工作程序    任务1  接团准备工作      情景导入      技能训练    
任务2  首站接团服务      情景导入      技能训练    任务3  入住饭店服务      情景导入    任务4  途中各站服务 
    情景导入      技能训练    任务5  离站服务      情景导入      技能训练    任务6  善后工作      情景导入      项
目训练  项目三  景点导游服务工作程序    任务1  景点导游工作的性质和特点      情景导入      技能训练    
任务2  景点导游服务流程      情景导入      项目训练  项目四  海外领队服务工作程序    任务1  出团前的工
作准备      情景导入      技能训练    任务2  开好出团说明会      情景导入      技能训练    任务3  全程陪同服务
     情景导入      技能训练    任务4  领队带团归来后的工作      情景导入      项目训练【模块二】  导游服务
技能模块  项目一  语言运用技能    任务1  普通话语音语调      情景导入      技能训练    任务2  普通话语言
节奏      情景导入      技能训练    任务3  导游交际语言      情景导入      项目训练  项目二  带团技能    任务1  
塑造良好的导游形象      情景导入      技能训练    任务2  培养优质的心理服务技能      情景导入      技能训
练    任务3  掌握全面的协调技能      情景导入      技能训练    任务4  引导游客观景审美      情景导入      技能
训练  项目三  讲解技能    任务1  导游讲解服务技巧      情景导入      技能训练    任务2  导游讲解方法      情
景导入      项目训练【模块三】  导游应变能力模块  项目一  旅游中常见事故的处理    任务1  旅游计划、
行程变更处理      情景导入      技能训练    任务2  漏接、空接、错接旅游团的处理      情景导入      技能训
练    任务3  误机(车、船)事故处理      情景导入      技能训练    任务4  物品丢失问题的预防和处理      情景
导入      技能训练    任务5  游客走失的预防和处理      情景导入      技能训练    任务6  游客越轨言行的处理 
    情景导入      技能训练  项目二  旅游安全事故处理    任务1  交通、治安、火灾事故预防与处理      情景
导入      技能训练    任务2  游客食物中毒、患病、死亡的预防与处理      情景导入      技能训练    任务3  旅
途遇险的急救措施      情景导入      技能训练  项目三  对游客个别要求的处理    任务1  食、住、娱、购个
别要求的处理      情景导入      技能训练    任务2  要求自由活动和转递物品的处理      情景导入      技能训
练    任务3  游客其他个别要求的处理      情景导入      技能训练  项目四  旅游中的救护技能    任务1  游客
晕车(船、机)及中暑的处理与预防      情景导入      技能训练    任务2  游客高原反应及溺水的处理与预防  
   情景导入      技能训练    任务3  游客冻伤、晒伤及骨折的处理与预防      情景导入      项目训练      综合技
能训练一      综合技能训练二      综合技能训练三附录一  导游服务质量(GB／T 15971—1995)附录二  导游
职业等级标准附录三  导游人员管理条例附录四  导游人员管理实施办法附录五  出境旅游领队人员管理
办法附录六  旅行社出境旅游服务质量(LB／T 005—2002)参考文献
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章节摘录

插图：（4）钻石项链是珍贵物品，确定找不着时，地陪要让旅行社开具丢失证明，再到当地公安局
挂失，开具证明，以便她出中国海关及回国后向保险公司索赔。
【任务概述】旅游过程中，由于种种原因导致游客证件、钱物和行李丢失等事故。
当这些事故发生后，作为导游要掌握事故处理的程序，将不良影响控制在最小范围，提高处理事故的
能力。
【任务驱动】一、证件、钱物、行李丢失的预防1.多做提醒工作。
参观游览时，导游人员要提醒游客带好随身物品和提包；在热闹、拥挤的场所和购物时，导游人员要
提醒游客保管好自己的钱包、提包和贵重物品；离开饭店时，导游人员要提醒游客带好随身行李物品
，检查是否带齐了旅行证件；下车时提醒游客不要将贵重物品留在车上。
2.不代为游客保管证件。
导游人员在工作中需要游客的证件时，要经由领队收取，用毕立即如数归还，不要代为保管；还要提
醒游客保管好自己的证件。
3.切实做好每次行李的清点、交接工作。
4.每次游客下车后，导游人员都要提醒司机清洁车、关窗并锁好车门。
二、丢失证件的处理请失主冷静地回忆，详细了解丢失情况，找出线索，尽量协助寻找。
如确已丢失，马上报告公安部门、接待社领导和组团社并留下游客的详细地址、电话。
根据领导或接待社有关人员的安排，协助失主补办手续，所需费用由失主自理。
具体来说：（一）丢失外国护照和签证1.由旅行社出具证明。
2.请失主准备照片。
3.失主本人持证明去当地公安局（外国人出入境管理处）报失，由公安局出具证明。
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编辑推荐

《导游业务》：高职高专旅游专业教改教材
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