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内容概要

中国加入WTO后，迅速发展的旅游业已成为朝阳产业、动力产业和无烟产业。
同时，对导游人员的数量和素质都提出了迫切要求。
为了规范导游人员的职业道德和提高导游人员的从业水平，国家每年都举行导游资格考试，其中导游
业务是全国导游资格考试非常重要的一门课程。
国家旅游局人教司曾于1994年组织编写了“全国导游人员资格考试系列教材”，各地也组织编写了针
对导游人员资格考试的各类教材。
这对帮助考生学习导游专业知识，规范全国导游考试起到了积极的推动作用，受到了读者的好评。
    随着旅游业的蓬勃发展，传统书中很多内容已经不能适应新形势的需要。
为此，我们组织编写了这本教材，以体现导游业务学习与实践的与时俱进。
    本书系统地介绍了导游业务各个方面的知识，包括：导游工作概述、导游工作程序、导游带团技能
、导游语言技能、常见疑难问题应对与事故处理和导游实务其他相关知识，并从实际出发，通过引用
大量案例，说明导游员灵活综合运用业务知识的必要性。
在最后还安排了两章选修章节，让学生掌握一些基本的旅游心理常识，具备一定的审美情趣。
本书可作为高等职业教育旅游类专业的学生教材，也可作为从事旅游职业人员的自学参考用书。
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章节摘录

第一章 导游工作概述第一节 导游服务导游服务是旅游服务的一个组成部分，是在旅游活动的发展过
程中产生的，而且随着旅游活动的发展而发展。
导游服务在社会历史中经历了一个产生和发展的过程，即从最初的向导服务发展为现代的导游服务。
一、导游服务的概念导游服务是导游人员代表被委派的旅行社，接待或陪同游客旅行、游览，按照组
团合同或约定的内容和标准向游客提供的旅游接待服务。
理解这一概念，我们要注意以下三点问题：首先，根据《导游人员管理条例》，导游人员必须由旅行
社委派。
无论是专职导游人员还是兼职导游人员，在提供导游服务时，代表的是委派他（她）的旅行社。
未受旅行社委派的导游人员，不得私自接待游客，否则将受到相关条例的处罚。
其次，导游人员的主要业务是从事对游客的接待服务。
地方导游人员负责的是当地的旅游接待服务；全陪导游人员负责的是游客整个旅游行程的陪同和照料
服务；在旅行社设置于饭店、交通港口或大型商场服务台工作的导游人员负责的是向顾客提供旅游咨
询，旅游活动洽谈、安排和联络服务。
最后，导游人员向游客提供的接待服务，对于团体游客而言必须按照组团合同规定的内容和导游服务
质量标准提供服务；对于散客而言必须按照事先约定的内容和要求提供服务。
导游人员不得擅自增加、减少旅游项目或中止导游服务，也不得降低导游服务质量标准和规定的要求
。
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