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前言

我从2001年涉足旅游行业至今已整整7年了，在这期间我做过外联、导游员、计调直到后来经营自己的
旅行社，始终工作在旅游的第一线，亲身感受到旅游业的蓬勃发展以及旅游业越来越激烈的竞争形势
，这种激烈的竞争不仅要求各家旅行社所推出的旅游产品价廉物关，而且要求导游员的素质更加全面
。
为了进入这一行业，做好这一行，广大旅游专业的学生在刻苦地学习着，在职导游员们在努力、勤奋
地工作着。
从业这些年来，我接触过形形色色的导游员，有的经验过人，令人钦佩；有的中规中矩，平平淡淡；
还有为数不少的导游员年轻稚嫩，出现这样或那样的不足⋯⋯为了年轻的导游员们少走一些弯路，为
了给导游员同仁提供参考和借鉴，我特意编写了本书。
本书始终坚持从实际出发．少理论，多实践，针对带团过程中的每个环节（例如：接站、讲解、住宿
、游览、交通、餐饮、购物、送站）可能会出现的问题，提出相应的处理和解决办法，思导游员之所
思，急导游员之所急。
本书还贯穿了一个思想，即天下旅游是一家，在旅游行业竞争固然是客观的存在，但从业者主观上应
该团结协作起来，共同构建一个积极、奋进、和谐的行业氛围。
此外，本书在如何维护行业形象、维护导游员自身形象方面也着墨不少。
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内容概要

　　近年来，随着旅游业的发展，导游员队伍日益壮大。
新入职的导游员需要权威读本熟知业务情况，已带团的导游员需要继续加强技能技巧，以满足旅游者
不断提高的各种需求。
为此，我们出版社联合中国旅行社协会以及业内著名导游员，围绕导游技能技巧，共同编写了这套“
导游业务一本通”丛书，以满足导游图书市场的需求。
　　本丛书是一套内容实用、知识丰富、编排灵活的导游业务知识读本。
丛书一共五本，包括《导游入职一本通》《导游应急处理一本通》《导游促销艺术一本通》《导游语
言艺术一本通》《导游带团技能一本通》，主要介绍了导游业务所需要的各项专门知识。
综合来看，本丛书主要具有以下鲜明特色：　　第一，作者权威。
本丛书作者或为地方旅游局负责导游员培训的专家，或为旅游院校相关知识教学的教师，均拥有丰富
的一线实践经验和扎实的知识功底，保证了丛书内容的准确性。
　　第二，知识实用。
本丛书不仅专题知识丰富，而且真正按照导游的实际需求编写；另外，书中还配有大量的案例，为导
游员提供了模拟训练、领略实战的情景。
　　第三。
编排灵活。
本丛书按专题的方式组织编写，对相关内容采取要点性的介绍，读者可以按需索骥、随用随查，十分
方便。
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书籍目录

第一单元　接站篇　【导读摘要】　【实操问答】　1.导游员到机场接团时，得知自己所接的航班需
推迟一天才能到达，应如何处理？
　2.导游员在接团路上遇到交通事故导致交通堵塞，怎么办？
　3.全陪导游员刚接团，准备在旅游车上向游客交代注意事项时忽然麦克风坏了，怎么办？
　4.全陪导游员接到团队后到达机场时，有位游客突然发现自己的身份证已丢失，如何解决？
　5.导游员接团时，因当天突降暴雨，导致实到游客数量比原定人数减少，应该怎么办？
　6.全陪导游员在带领旅游团到达目的地时，游客对地接导游员不满意要求全陪更换，应如何解决？
　7.在接团途中，旅游车突然抛锚了，怎么办？
　8.接机时，有游客反映托运的行李没有找到，应该怎么处理？
　9.旅游团队到达目的地时，没有找到地陪，全陪应该怎么办？
　10.刚接到团队时，导游员发现游客极其严肃或者有些傲慢，应怎样面对？
　11.高海拔地区的导游员接团时，遇到游客忽然晕倒，该如何处理？
　12.旅游团到达目的地时，当全陪开始与地陪核对行程时发现有差异，怎么办？
　13.接团之际，游客当即向导游员提出更改原定旅游行程，怎么办？
　14.接团当天，地陪导游员突然生病，不能接团，怎么办？
　15.接到团队后，有游客提出不随团旅游，应该怎么处理？
　16.在接到团队时，导游员发现旅游团人数比计划单人数增加了，应该怎么办？
　17.接站时，全陪与地陪发生矛盾，怎么处理？
　18.事先已安排某一导游员接团，但由于临时原因，旅行社安排了另外的导游员，游客就此感到不满
，这时后来的导游员应该怎么办？
　19.顺利接团后，旅行团成员便向导游员提出各种质疑和问题，导游员应该怎么面对？
　20.导游员在接站地点没有接到游客，应该怎么办？
　21.接到团队后，游客便陆续向导游员抱怨旅程辛苦，这时导游员应如何面对？
　22.全陪导游员在约定地点接到团，清点人数准备出发赴目的地时，得知有一名游客因突发疾病未能
随团，怎么办？
　23.导游员在接到游客之后发现自己接错了团，怎么办？
　【经典案例】　【案例1】美丽的卓玛　【案例2】她为旅游行业争了光　【案例3】他是公司最出色
的导游员　【案例4】不一样的合作精神　【案例5】优秀的总指挥　【案例6】下一批还请你带　【案
例7】她是新疆的好古丽第二单元　讲解篇　【导读摘要】　【实操问答】　1.导游员出现讲解错误，
碰巧被游客发现并当面指出，导游员应该怎么面对？
　2.游客提出的疑问导游员不知道怎样解答，怎么办？
　3.当导游员在车上津津有味地讲解时，游客反映听不清，怎么办？
　4.导游员在讲解过程中不停有游客打断，应该怎么处理？
　5.在讲解中，游客不注意提到涉及导游员的私人话题，导游员如何回答？
　6.上团前，导游员已将讲解词背得滚瓜烂熟，但到了关键时刻忽然忘了，怎么办？
　7.如果游客对导游员的讲解内容没有兴趣，甚至表现麻木，怎样改变这种局面？
　8.游客提出要听“段子”，导游员应怎么办？
　9.导游员在车厢内讲解时，有人在吸烟或者乱扔垃圾，怎么办？
　10.游客反映导游员的讲解听不懂，应该怎么解决？
　11.讲解中，游客与导游员在敏感问题上发生分歧，怎么应对？
　12.导游员在讲解时，游客仍相互大声聊天，导游员应该怎么办？
　13.当导游员正在讲解时，忽然自己的手机响了，可以接吗？
　14.导游员在旅游车上认真介绍当地旅游资源时，游客却提出要休息或看碟片，怎么办？
　15.导游员在景点讲解时，忽然遭到景点内部工作人员指责讲得不对，怎么办？
　16.当地接导游员正在向游客介绍时，总被自带车司机打断问路，这时地接导游员应如何处理？
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　17.导游员在实地讲解时，发现游客的注意力全然不在听讲解上，而是纷纷跑开照相，导游员应怎样
控制局面？
　18.导游员在景区讲解时突降大雨，怎么处理？
　19.由于车程漫长，导游员已将所需介绍的内容全部讲完，而这时游客听意正浓，怎么补救？
　20.导游员在介绍沿途风光时，有人要求导游员讲解其他方面的知识，而这一方面恰恰是导游员没有
准备的，怎么办？
　21.导游员在景点讲解时忽然随身带的扩音器没有声音了，怎么办？
　22.导游员在讲解景点时，位于后面的游客反映听不到，怎么办？
　23.游客抱怨地陪讲解不够精彩，要求全陪换导游员，全陪应该怎么处理？
　24.导游员在讲解过程中不慎冒犯游客引来投诉，怎么办？
　25.导游员在认真讲解时，游客不时就讲解内容与导游员开无理的玩笑，导游员应怎么面对？
　26.当女导游员在讲解时，面对男性游客语言上的不敬，应该怎么办？
　27.游客经常就所讲解的内容与导游员争辩，怎么办？
　【经典案例】　【案例1】触景生情发挥特长　【案例2】你是青岛的活地图　【案例3】巧设类比捍
卫尊严　【案例4】我是非洲的白马王子　【案例5】你真是徽州古民居的小专家　【案例6】你是我们
遇到的最优秀的导游员　【案例7】我是九寨之子我热爱九寨第三单元　住宿篇　【导读摘要】　【
实操问答】　1.团队入住的酒店名称与事先预约的不符，客人要投诉，怎么办？
　2.导游员在分配住房时，发现有单男单女，可单出的游客不愿意住三人间，也不愿意单人住并补房
差，怎么办？
　3.安排好住宿后，有游客要求换房，怎么办？
　4.在退房时，有位客人房间的床单被烧了个洞，酒店要求赔偿，怎么解决？
　5.游客向导游员反映前一晚住宿处的噪声大，影响休息，怎么办？
　6.游客在房间发现贵重物品被盗，怎么办？
　7.由于团队人数较多，导游员分完房后发现仍有游客没拿到房卡，怎么办？
　8.一个团队没有安排在同一个楼层，游客对此不满，导游员应该怎么解决？
　9.游客反映晚上休息时总有电话骚扰，怎么办？
　10.游客反映房间没有热水洗澡，怎么办？
　11.游客反映房间门打不开，怎么办？
　12.游客投诉房间存在安全隐患，怎么办？
　13.游客拿到自己忌讳的房号，要求更换，导游员该怎么办？
　14.游客与酒店服务人员发生争吵，怎么处理？
　15.外籍游客在酒店遇到语言不通的情况，怎么办？
　16.晚上安排住宿后，有游客提出要去“红灯区”，导游员应该怎么处理？
　17.次日一早，有游客反映同室的团友打呼噜影响了自己休息，要求接下来的住宿换房间，导游员该
怎么办呢？
　18.入住后，有游客向导游员反映房间的饮水机坏了，导游员怎么解决？
　19.游客在房间洗澡时不慎摔伤，导游员得知后应该如何处理？
　20.原本在一地留宿一晚，第二天便赴异地参观，但有游客因临时有事需继续留宿一晚，要求导游员
帮其续一晚住宿，导游员应怎么办？
　21.游客在境外住宿抱怨酒店里没有配洗漱用品，导游员应该怎么做？
　22.退房时，服务员在查房时发现房间少了一个杯子，要求赔偿，而这位游客说房间原来就只有一个
杯子，这时导游员应该如何解决？
　23.游客抱怨住的宾馆不在市区，导游员应该怎么办？
　24.游客向导游员打听住宿的内部房价，导游员应如何回答？
　25.游客在轮船上住宿时反映晕船，导游员怎么办？
　26.因团队人数较多导致住宿不在同一家宾馆，面对游客的埋怨，导游员怎样解释？
　27.团队成员住宿时出现单人，宾馆没有三人间，且团队中也没有人愿意补房差，导游员怎么解决好
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呢？
　28.抵达宾馆后，有游客反映没拿到行李，怎么办？
　【经典案例】　【案例1】善分析巧分房　【案例2】刘导带团我们放心　【案例3】顶住压力坚守立
场　【案例4】悉心照料圆梦西藏　【案例5】他是这样捍卫尊严的　【案例6】灵活机动迎接晚到客人
第四单元　游览篇　【导读摘要】　【实操问答】　1.在景区游览时发现游客走失，导游员应该如何
处理？
　2.游客对行程安排提出异议，要求改变，导游员应怎样面对？
　3.由于大风、大雾等自然原因导致部分景点没有欣赏到，面对游客的抱怨，导游员应该怎么解释？
　4.在游览中，导游员发现有不明身份的人与自己的游客搭讪，怎么办？
　5.游客在游览中时而与导游员攀谈，当打听到旅行社此团的利润情况时，导游员应该如何回答？
　6.一天的游览结束后，游客邀请导游员去娱乐场所聚会，导游员去还是不去？
　7.游客与当地老百姓发生冲突，导游员应该如何处理？
 　8.在游览中，导游员试图与游客开玩笑，但结果导致游客不快，怎么办？
　9.游客中途提出“家访”，导游员应该怎么安排？
　10.游客提出增加景点，导游员应怎么办？
　11.游客要求删减景点，导游员应怎么办？
　12.游客中途想退团，导游员应该如何处理？
　13.游客要求其亲友随团旅游，导游员应如何安排？
　14.游客抱怨景点人太多，没心情玩，导游员怎么解决？
　15.行程中的景点因故不能正常参观，导游员应该怎么办？
　16.游览中，游客被骗参加了景点内的自费项目，对事后掏钱很不满，导游员应如何处理？
　17.游客埋怨导游员不负责任，在景点经常找不到导游员，怎么面对？
　18.游览过程中，忽然有游客生病，导游员应该怎么处理？
　19.游客在景点游玩时不幸受伤，导游员应如何处理？
　20.在沿海地区旅游时，游客提出下海游泳，导游员能答应吗？
　21.游览途中，游客发现自己的钱包和证件被盗，导游员怎么办？
　22.游客在景区骑马时不慎摔伤，导游员应该怎么办？
　23.游客在寺院参观时大声喧哗激怒了僧人，导游员应该如何协调？
　24.游客在景区游玩时发生事故，导游员应该怎么处理？
　25.在游览时，游客让导游员帮忙提东西，导游员如何面对？
　26.游客埋怨景点安排的时间太短，而购物的时间太长，导游员应该怎么办？
　27.团队在到达目的地后有考察任务，导游员怎样合理安排？
　28.游客额外加点，要求导游员继续陪同，导游员应该怎么办？
　29.游客忽然反映自己的包遗落在上一站，导游员应该怎么解决？
　30.带朝圣团参观寺庙时，客人要求就地举行宗教仪式，导游员如何安排？
　31.游客在景点自由散漫，不听安排，导游员该如何应对？
　32.游客在参观宗教寺庙时，被神圣而深邃的宗教文化所迷住，不禁问导游员是否也是信徒时，导游
员应该怎么回答？
　【经典案例】　【案例1】你是黄山的女儿　【案例2】我们会永远记住西藏记住你的　【案例3】北
京大哥哥我们一定给你写信　【案例4】不错的藏族小伙　【案例5】孩子们的爱心大使　【案例6】搀
扶老妈妈圆梦长白山　【案例7】舞出生命的色彩第五单元　交通篇第六单元　餐饮篇第七单元　购
物篇
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章节摘录

13．当导游员在讲解时，忽然自己的手机响了，可以接吗？
答：当全团的游客正在仔细听讲解时，如果导游员忽然中断去接电话，感觉是不礼貌的，也是不专业
的。
恰当的处理方法是，先将手机挂断，继续工作，不影响游客的情绪，等到这部分内容介绍完之后，在
空闲时回过去。
如果是旅行社打来电话通知要事，可以向游客表达歉意后迅速接听，并在最短的时间内结束通话，以
示对游客的尊重。
那种一接电话好似聊天的导游员是不会给游客留下太好印象的，也是不称职的。
14．导游员在旅游车上认真介绍当地旅游资源时，游客却提出要休息或看碟片，怎么办？
答：当导游员讲解兴致正浓时，忽然被游客打断，另有需求，不能说这样的游客不懂得尊重，只能说
是过于以自我为中心，此时导游员不要多想，也不要觉得没面子，应立即征求所有团友的意见，如果
大多数人都不愿意听讲解，那么导游员应大大方方收场，满足游客的要求；如果只是少数人的意见，
那么导游员要顾全大局，继续投入讲解。
导游员工作是复杂的，需要面对形形色色的团队，如何因人而异、灵活应变是需要在长期的实践中积
累和总结经验的。
15．导游员在景点讲解时，忽然遭到景点内部工作人员指责讲得不对，怎么办？
答：在一些较敏感的景点，例如寺庙、宫殿、博物馆等，导游员的讲解稍有不慎就会冒犯里面的工作
人员。
如果确实是导游员语言不敬，导致对佛像或历史人物的亵渎，那么导游员应当面承
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编辑推荐

《导游应急处理一本通》始终坚持从实际出发．少理论，多实践，针对带团过程中的每个环节（例如
：接站、讲解、住宿、游览、交通、餐饮、购物、送站）可能会出现的问题，提出相应的处理和解决
办法，思导游员之所思，急导游员之所急。
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