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内容概要

《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》采用项目任务驱动法，内容分为七个项目。
项目一阐述了导游服务的产生与发展、导游服务的概念、类型、性质、特点、地位、作用以及导游服
务的发展趋势；项目二介绍了导游人员的分类、职责、素质以及导游人员的培训与考核；项目三系统
讲述地陪、全陪、景区景点导游、出境旅游领队以及散客的旅游服务程序；项目四详细介绍导游人员
带团技能、语言技能、导游讲解技能、游客心理服务技能和审美行为调节技能；项目五讲述常见问题
和事故的预防与处理；项目六讲述旅游者个别要求的处理；项目七介绍导游服务相关知识。
 
《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》既可作为高等院校旅游专业的教学用书，也可作
为了解旅游相关专业知识的参考读物。
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书籍目录

项目一导游工作概述 任务一导游工作的由来与发展 任务二导游工作的性质和特点 任务三导游工作的
地位与作用 任务四导游服务的原则 任务五导游工作的类型与范围 项目二导游人员 任务一导游人员的
概念与分类 任务二导游人员的职责 任务三导游人员的素质 任务四导游人员的职业形象 任务五导游人
员的培训、考核与管理 项目三导游服务程序与规范 任务一掌握地陪导游服务程序与规范 任务二掌握
全陪导游服务程序与服务质量 任务三熟悉海外领队服务程序与规范 任务四熟悉景区（点）导游服务
程序与规范 任务五熟悉散客旅游服务程序与规范 项目四导游服务技能和艺术 任务一导游语言 任务二
导游讲解 任务三掌握导游人员的带团技能 任务四熟悉导游服务相关艺术 项目五突发事件的预防与处
理 任务一认识旅游突发事件概述 任务二掌握旅游计划变更问题的处理 任务三掌握漏接、空接、错接
和误机（车、船）事故的预防和处理 任务四掌握旅游者证件、钱物和行李丢失问题的预防与处理 任
务五掌握游客走失事故的预防与处理 任务六掌握旅游者患病、受伤或死亡问题的处理 任务七熟悉旅
游者越轨言行的处理 任务八熟悉交通事故、治安事故、火灾事故和食物中毒的处理 项目六旅游者个
别要求的处 任务一旅游者个别要求的处理原则 任务二餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理 
任务三旅游者要求自由活动的处理 任务四探视亲友或亲友随团活动要求的处理 任务五旅游者转递物
品和信件要求的处理 任务六旅游者要求中途退团或延长旅游期限的处理 项目七导游服务相关知识 任
务一旅游及旅行社业务知识 任务二出入境知识 任务三旅游交通、邮电知识 任务四货币、保险知识 任
务五旅游安全与急救常识 参考书目及参考网站
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章节摘录

版权页：   三、办理出境手续 出境前应先将出境程序简略介绍给客人，当领队办理有关手续时，可选
择一名客人负责把其他客人统一集合在一起。
 领队的出境服务包括： （1）提前15分钟抵达，集合、清点人数，买好机场税（或客人自理）。
 （2）将需海关申报的团员的护照分出，让其持护照、机场税票走红色通道。
 （3）托运行李过安检，办理登机手续，最好提前取下当日乘机联，小心不要多撕；统计托运行李数
，务必清点准确，并保存好行李牌。
 （4）过卫生检疫，出示黄皮书，或购买药物领取黄皮书；过边检时，团队名单表上的客人按顺序排
好队依次通过，未上团队名单表的客人可走其他通道；填写出境卡；注意一米线，尊重现场工作人员
；将团队名单表交边检官检查，边检留存一份，另一份加盖边检章后交领队收存，入境时依此核查；
过安检、候机、登机。
 （5）乘飞机时的服务工作要点： ①确认机位：向航空公司核对班机时刻，进行旅客人数与机位的确
认。
原则上全团机票统一保管，为避免遗失，使用前应检查订位标签是否妥帖，使用时千万注意不要撕错
。
若班机更改或取消，应同航空公司背书或确认同意转机程序，尤其是对以后沿途各站机位的预约或再
确认。
 ②确认交通汽车：如果需要派车送客人到机场，事先要通过电话落实送客车辆到达时间，问清楚车号
及驾驶员姓名，以便协调联系。
 ③协助托运行李：旅客的行李通常挂两份标签，一为团体专用，写上中英文姓名、团名；另一份为自
用，详写中英文姓名、地址。
行李在旅途中如有件数增减，团员应及时通知领队。
办理登机手续时，将前一段航程使用过的标签撕掉，以免作业人员出错乃至行李遗失。
每次团队出发前必须清点行李，确认无误后才离开。
协助团员办理行李（限量20kg）托运，填挂行李标签，并提请团员注意贵重物品要随身携带。
 ④办理登机手续：注意班机出发时间与登机时间、通关闸门方向、预定到达时间等，领取各团员座舱
的登机证。
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编辑推荐

《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》能帮助本专业学生掌握必备的导游服务知识和专
业技能，具备从事导游一线服务与相应的基层管理工作能力。
《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》以新世纪旅游市场的特点和导游国际化标准为出
发点，力求对导游服务的相关理论进行简单扼要的阐述，对导游操作规程的最新要求做较为详细的介
绍，书中提供的导游技能培训注重科学性和实用性。
 《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》在编写的过程中，选择了许多典型案例作为参
考，根据每章具体情况的不同，在每章之后列出了复习思考题或实训项目，以便教师组织学生进行模
拟导游练习，掌握导游服务技能。
 《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》既可作为高职高专旅游专业的教材，也可作为
高等院校相关专业的参考书，导游从业人员也可以自学阅读。
《高等院校旅游专业应用型系列规划教材:导游业务》知识点多，信息量大，实用性强，融理论性、专
业性、指导性、操作性于一体，内容涉及导游服务的历史与发展、导游人员、导游工作、散客旅游的
导游工作、导游服务技能、旅游者个别要求及问题的处理、旅游事故及其处理与预防、导游工作必备
常识等，是导游人员升级考试的必备工具书，相信也会成为旅游院校学生和旅游从业者的重要参考资
料。
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