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内容概要

本书以导游工作实务为基础，以项目为导向，以任务为驱动，结合导游工作实践系统地整合了导游业
务的知识体系。
全书共五个单元九个项目，第一单元为基础知识篇，阐述了导游人员的从业要求和部分基础知识；第
二单元为服务规范篇，以任务为驱动，创新性地以基本理论为基础，采用情景模拟的形式导出了导游
服务的规范和程序；第三单元为服务技能篇，为做好导游服务工作，以案例形式提出了做好导游服务
工作的技能要求；第四单元为问题处理篇，以旅游中相关问题和事故为切入点，提出问题处理办法，
提高旅游服务的质量：第五单元为模拟导游篇，以典型景观为依托，训练和提高实际导游水平。
    本书可作为高职高专旅游专业的实用型教材，在编写过程中兼顾了理论与实际工作能力的培养，每
个项目备有情景练习、实例分析、自测题和阅读材料，形成了从理论、训练到提高的学习过程。
还可供导游从业入员自学和导游培训的参考材料。
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作者简介

鲍文君，浙江宁波人，宁波城市职业技术学院旅游学院双师型讲师，兼任宁波大地旅行社高级管理顾
问，宁波市导游人员年审培训讲师。
自1998年以来曾兼任宁波浙仑海外旅行社城院分社总经理，宁波师范学院旅行社副总经理，宁波宇达
旅游客运有限公司副总经理等职。
2003年参加由教育部高教司和科技司联合举办的高职高专教育旅游类专业骨干教师培训。
曾在《商业研究》、《宁波大学学报》等核心期刊发表多篇学术论文。
主持宁波市旅游会晨人才培养基地《导游业务》精品课程的建设。
参与《旅行社经营与管理》、《中国旅游地理》精品课程建设等多项科研项目。
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书籍目录

第一单元　基础知识篇——我想做导游项目一　从业要求　模块一　行为规范    一、着装要求    二、
仪容要求    三、礼貌用语    四、文明举止　模块二　导游分类    一、按工作区域分类    二、按使用语言
分类    三、按工作性质分类    四、按技术等级分类　模块三　职业道德    一、爱国爱企、敬业爱岗    二
、自尊自强、遵纪守法    三、文明礼貌、举止大方    四、热情友好、宾客至上    五、真诚公道、视同
仁    六、身心健康、积极乐观    七、耐心细致、优质服务    八、不卑不亢、光明磊落    九、勤学苦练、
与时俱进    十、团结协作、顾全大局　模块四　素质要求    一、品德素质    二、知识素养    三、能力素
质　模块五　岗位职责    一、全陪主要职责    二、地陪主要职责    情景训练    实例分析    本章小结    自
测题    阅读资料项目二　旅行游览基本知识　模块一　景点欣赏基本知识    一、山岳旅游景观    二、
水体旅游景观    三、宗教旅游景观    四、古建筑类旅游景点    五、园林类旅游景观　模块二　旅行常
识    一、旅游交通知识    二、邮电通信知识    三、保险知识    四、卫生知识    情景训练    实例分析    本
章小结    自测题    阅读资料第二单元　服务规范篇——我来学习做导游项目三　旅游团队接待服务程
序　模块一　全程导游工作程序    一、接团前准备工作    二、团队首站迎接    三、出发地旅途服务    四
、目的地到达服务    五、酒店入住服务    六、参观游览服务    七、返程旅途服务    八、末站送客服务    
九、善后工作　模块二　地方导游工作程序    一、接团前准备    二、旅游团迎接    三、沿途导游    四、
饭店入住服务    五、商谈日程    六、参观游览服务    七、送站服务    八、善后工作  模块三　旅游团队
接待实务    一、旅游团队接待前准备⋯⋯第三单元　服务技能篇——我来做个好导游第四单元　问题
处理篇——我遇到了麻烦第五单元　模拟导游篇——看看我这导游水平如何参考文献后记
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章节摘录

第一单元 基础知识篇——我想做导游项目一 从业要求模块一 行为规范【要点】仪容仪表端庄大方、
言谈举止文明规范、精神饱满充满自信。
在旅游接待过程中，导游人员作为一个国家或一个地区的形象代表，同时作为传播文化和友谊的使者
，导游人员必须掌握各种礼貌礼仪常识，严格规范自身的行为举止，导游员的言谈举止是做好导游工
作的基础，更是作为一名优秀导游不可缺少的素质修养。
一、着装要求一个人的着装反映出其身份、修养和文化层次等，是决定一个人仪表的重要因素。
导游人员作为游客的服务者，应根据自身的工作要求及特点合理搭配自身的岗位服饰，以获得旅游者
的好感。
1．总体要求衣着打扮整齐清洁衣服合身得体穿大衣，戴帽子、墨镜等进入室内应及时脱下不能在游
客面前整理衣裤等2．服装常识（1）工作服工作服是一个人从事某些职业的标志。
导游人员身着工作服不仅表明了身份便于客人辨认，也体现了对客人的尊重，同时体现了地区旅游业
的形象及对导游人员管理的规范性。
如海南、丽江等地区导游统一穿戴具有浓郁地方特色的导游工作服。
工作服穿着应做到整齐、清洁、大方、挺括。
（2）西服
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编辑推荐

《全国高等职业教育规划教材·旅游与酒店管理专业·导游原理与实务》可作为高职高专旅游专业的
实用型教材，在编写过程中兼顾了理论与实际工作能力的培养，每个项目备有情景练习、实例分析、
自测题和阅读材料，形成了从理论、训练到提高的学习过程。
还可供导游从业入员自学和导游培训的参考材料。
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