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前言

《导游业务》是一门主要研究导游服务规范及技能的课程，是一门应用性、综合性极强的课程，也是
旅游管理专业的主干专业课程，还是导游员资格证考试的必考课程。
本书适用于高职高专及中等职业学校的教学，也可作为考证教材和旅游企业、旅游行政管理部门员工
的自学或培训教材。
一般的考证教材都注重于导游服务规范及技能知识的详细介绍，缺乏案例分析及实训练习指导，学生
学习起来兴趣不强。
本书根据高职高专学生学习规律，将导游服务规范及技能融会贯通到具体的工作项目当中，将难记的
、缺乏操作性和趣味性的知识点作为操作过程中所需掌握的知识拓展进行引申，结合导游员实际工作
中的工作资料和工作文件（表格类型），通过大量的案例、范例及实训练习提示，能够极大提高旅游
管理专业学生的学习兴趣，在实际操作中更好地掌握导游服务规范及技能知识，更好地培养旅行社从
事导游服务工作的实用技能型人才。
本书包括6个项目：项目一“认识导游员及导游服务”，主要介绍导游员的概念、分类及各自职责和
服务流程；项目二“导游员接待准备工作”，详细地讲述了导游员带团前的准备工作及其操作方法；
项目三“旅途中的导游服务”，系统地讲述了旅途中的导游操作方法；项目四“酒店住宿及其他有关
导游服务”，详细地讲述了酒店住宿及自由活动等导游操作方法；项目五“全程独立操作导游服务”
，介绍了导游员如何进行全程独立操作的导游服务；项目六“导游服务常见事故及问题处理与预防”
，系统地介绍了导游服务常见事故及问题的处理与预防的操作方法。
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内容概要

本书根据高职高专学生学习规律，将导游服务规范及技能融会贯通到具体的工作项目当中，结合大量
的案例、范例、知识拓展及实训练习提示，具有很强的实用性和可操作性，能够极大地提高旅游管理
专业学生的学习兴趣，在实际操作中更好地掌握导游服务规范及技能。
    全书划分为六大项目：认识导游员及导游服务、导游员接待准备工作、旅途中的导游服务、酒店住
宿及其他有关导游服务、全程独立操作导游服务、导游服务常见事故及问题处理与预防。
    本书既可作为高职高专院校旅游管理专业学生的教材及教师的参考用书，也可作为初学者考证教材
及旅游管理工作者和导游员的业务学习用书。
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书籍目录

项目一　认识导游员及导游服务  任务一　认识导游员    模块一　导游的定义    模块二　导游员的类型 
任务二　导游员职责和服务流程  　模块一　全陪职责和服务流程  　模块二　地陪职责和服务流程  　
模块三　海外领队职责和服务流程  　模块四　景点景区导游人员职责与服务流程项目二　导游员接
待准备工作　任务一　业务准备 　 模块一　研究接待计划  　模块二　核对接待计划  　模块三　安排
活动日程  　模块四　落实接待事宜　任务二　知识准备 　 模块一　知识准备  　模块二　话题准备  
　模块三　语言准备  　模块四　导游员体态语言与导游工具的使用　任务三　心理准备 　 模块一  准
备面，临艰苦复杂的工作  　模块二　准备承受抱怨和投诉　任务四　物质准备 　 模块一　准备职业
工作证明  　模块二　准备业务用品  　模块三　准备个人旅游用品　任务五　形象准备项目三　旅途
中的导游服务　任务一　接团服务 　 模块一　认找旅游团  　模块二　核实人数  　模块三　行李服务
 　模块四　集合登车　任务二　首站沿途导游服务 　 模块一　致欢迎辞  　模块二　调整时间  　模
块三　首次沿途导游　任务三　核对、商定日程 　 模块一　商定活动日程  　模块二　核对、商定日
程时出现问题的对策　任务四　景区（点）导游服务  　模块一　出发前的服务  　模块二　途中导游  
　模块三　景点导游服务　任务五　购物服务  　模块一　前期准备  　模块二　购物服务  　模块三　
购物后续服务　任务六　餐饮服务  　模块一　准备工作  　模块二　餐饮服务  　模块三　餐饮方面个
别要求导游服务  　模块四  办理好结账事宜  　模块五　带领游客离开餐厅　任务七　文化娱乐导游服
务  　模块一　准备工作  　模块二　文化娱乐服务  　模块三　带游客返回　任务八　送团服务  　模
块一　送站前的工作  　模块二　离店服务  　模块三　送行服务　⋯⋯项目四　酒店住宿及其他有关
导游服务项目五　全程独立操作导游服务项目六　导游服务常见事故及问题处理与预防参考文献
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章节摘录

插图：项目一认识导游员及导游服务【本项目工作目标】认识什么是导游员区分不同类型的导游熟悉
全陪、地陪、海外领队、景区景点导游人员的工作职责初步了解全陪、地陪、海外领队、景区景点导
游人员的服务流程任务一认识导游员【本任务工作目标】认识什么是导游员区分不同类型的导游模块
一导游的定义导游一词，从字面上理解，“导”是“向导、引导、指导”的意思，“游”是“游览、
游玩、游历、游学”等意思。
“导”和“游”合在一起就是引导旅游者顺利旅行游览。
在英语中，导游对应的单词是“guide”，“guide”既可以做动词“指引、引导、指导”，也可以做名
词“向导、导游、指导者”。
1．导游服务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其提供的旅游接待服务。
2．导游员导游人员是指按照《导游人员管理条例》（本章后附条例全文）的规定取得导游证，接受
旅行社委派，为游客提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。
定义关键词：导游证，接受委派，向导、讲解及相关服务。
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