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内容概要

　　《21世纪全国高等院校旅游管理类创新型应用人才培养规划教材：导游业务》为旅游管理相关专
业的教材，在编写过程中，编者一直坚持理论联系实际、突出应用性的原则，《21世纪全国高等院校
旅游管理类创新型应用人才培养规划教材：导游业务》的体例按照导游服务的基本特点与内在规律进
行设计，共分为职业准备模块、业务程序模块和技能提升模块等3个模块，共9章内容，包括导游服务
与导游人员、导游服务常识、团队导游服务程序与规范、散客导游服务程序与规范、游客个别要求处
理程序、旅游事故处理程序、导游讲解技能、导游服务技能和导游服务质量等。

　　《21世纪全国高等院校旅游管理类创新型应用人才培养规划教材：导游业务》可作为高等院校旅
游管理相关专业学生的学习用书，同时也可作为旅游企业的培训和导游人员自我能力训练参考用书。
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书籍目录

第一模块 职业准备
第1章 导游服务与导游人员
1.1 导游服务
1.1.1 导游服务的产生与发展
1.1.2 导游服务的性质和特点
1.1.3 导游服务的作用
1.1.4 导游服务的原则
1.1.5 导游服务发展的新变化
1.2 导游人员
1.2.1 导游人员的分类
1.2.2 导游人员的职业形象
1.2.3 导游人员的职业态度
1.2.4 导游人员的职业素质
1.2.5 导游人员的职业要求
第2章 导游服务常识
2.1 礼仪常识
2.1.1 国际礼仪通则
2.1.2 导游服务基本礼仪
2.2 入出境常识
2.2.1 入出境应持有的证件
2.2.2 海关手续
2.2.3 入出境手续
2.3 交通常识
2.3.1 航空客运
2.3.2 铁路客运
2.3.3 公路客运
2.3.4 水路客运
2.4 货币与保险常识
2.4.1 货币常识
2.4.2 保险常识
2.5 卫生保健与安全常识
2.5.1 旅游卫生保健常识
2.5.2 旅游安全常识
第二模块 业务程序
第3章 团队导游服务程序与规范
3.1 团队导游服务概述
3.1.1 团队的类型与服务要求
3.1.2 领队、全陪与地陪的关系
3.1.3 导游服务过程中的特殊成员
3.2 领队服务程序与规范
3.2.1 旅游出境前工作
3.2.2 全程陪同工作
3.2.3 旅游结束后工作
3.3 全陪服务程序与规范
3.3.1 准备工作
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3.3.2 首站接团
3.3.3 各站服务
3.3.4 转站服务
3.3.5 末站服务
3.3.6 后续工作
3.4 地陪服务程序与规范
3.4.1 准备工作
3.4.2 接待工作
3.4.3 后续工作
第4章 散客旅游服务程序与规范
4.1 散客旅游服务概述
4.1.1 散客旅游的定义
4.1.2 散客旅游服务的特点
4.1.3 散客旅游的服务要求
4.2 散客旅游服务的类型
4.2.1 咨询服务
4.2.2 单项委托
4.2.3 套餐服务
4.3 散客导游服务程序与规范
4.3.1 接站服务
4.3.2 入店服务
4.3.3 导游服务
4.3.4 送站服务
第5章 游客个别要求处理程序
5.1 游客个别要求产生的诱因和处理原则
5.1.1 游客个别要求产生的诱因
5.1.2 处理游客个别要求的基本原则
5.2 对餐饮个别要求的处理
5.2.1 换餐
5.2.2 单独用餐
5.2.3 送餐服务
5.2.4 要求提高餐饮标准／自费品尝风味餐
5.2.5 要求提前或推迟用餐时间
5.2.6 要求取消原订团队餐
5.3 对住宿个别要求的处理
5.3.1 要求换房
5.3.2 要求住单人间
5.3.3 要求异性同住
5.3.4 要求离店另住
5.4 对购物个别要求的处理
5.4.1 要求单独外出购物
5.4.2 要求退换商品
5.4.3 要求再次去商店购买相中的商品
5.4.4 要求购买限制出入境物品
5.4.5 要求代购、代托运物品
5.5 对旅游活动个别要求的处理
5.5.1 对游客要求其亲友随团活动的处理
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5.5.2 对游客要求中途退团或延长旅游期限的处理
5.5.3 对游客要求自由活动处理
5.5.4 对游客要求更改行程的处理
5.6 对娱乐项目个别要求的处理
5.6.1 计划内娱乐活动
5.6.2 计划外娱乐活动
5.7 对“特殊”游客的服务
5.7.1 大型旅游团队
5.7.2 专家学者团
5.7.3 宗教团体
5.7.4 夕阳红团体
5.7.5 政府考察团
5.7.6 普通旅游团中的特殊游客
第6章 旅游事故处理程序
6.1 旅游事故成因及后果
6.2 漏接、空接、错接旅游团（游客）
6.2.1 漏接的预防与处理
6.2.2 空接的预防与处理
6.2.3 错接的预防与处理
6.3 误机（车、船）事故
6.3.1 事故原因分析
6.3.2 事故的预防
6.3.3 事故的处理
6.4 旅游活动计划和日程的变更
6.4.1 行程缩短、延长和改变
6.4.2 人数的增加和减少
6.5 游客物件的遗失
6.5.1 来华途中丢失行李
6.5.2 境内丢失行李
6.5.3 钱包丢失
6.5.4 护照或其他旅行证件丢失
6.6 游客走失
6.6.1 走失的几种常见情形
6.6.2 走失的预防
6.6.3 游客走失的处理
6.7 游客患病与死亡
6.7.1 患病的预防
6.7.2 游客患一般常见病的处理
6.7.3 游客患重病或传染病的处理
6.7.4 游客死亡的处理
⋯⋯
第三模块 技能提升
参考文献
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章节摘录

　　2．按职业性质划分　　1）专职导游人员　　专职导游人员是指在一定时期内以导游工作为其主
要职业的导游人员。
目前，这类导游人员一般为旅行社的正式职员，他们是当前我国导游队伍的主体。
　　2）兼职导游人员　　兼职导游人员亦称业余导游人员，是指不以导游工作为其主要职业，而利
用业余时间从事导游工作的人员。
目前这类人员分为两种：一种是通过了国家导游资格统一考试取得导游证而从事兼职导游工作的人员
；另一种是具有特定语种语言能力受聘于旅行社，领取临时导游证而临时从事导游活动的人员。
　　3）自由职业导游人员　　在西方国家，还有一种导游人员，他们以导游为主要职业，但不是某
家旅游公司的正式雇员，而是通过签订合同为多家旅行社服务，他们是一批真正意义上的自由职业导
游人员，他们构成了西方大部分国家导游队伍的主体。
这类导游人员在中国已经出现，人数还不多，但很可能是一种发展方向。
　　3．按导游使用的语言划分　　1）中文导游人员　　中文导游人员是指能够使用普通话、地方话
或者少数民族语言，从事导游业务的人员。
目前，这类导游人员的主要服务对象是国内旅游中的中国公民和入境旅游中的港、澳、台同胞。
　　21外语导游人员　　外语导游人员是指能够运用外语从事导游业务的人员。
目前．这类导游人员的主要服务对象是入境旅游的外国游客和出境旅游的中国公民。
　　4．按技术等级划分　　1）初级导游人员　　获导游人员资格证书一年后，就技能、业绩和资历
对其进行考核，合格者自动成为初级导游人员。
　　2）中级导游人员　　获初级导游人员资格两年以上，业绩明显，考核、考试合格者晋升为中级
导游人员。
他们是旅行社的业务骨干。
　　3）高级导游人员　　⋯⋯
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编辑推荐

导游实务是国家导游人员资格考试的必考课程，也是旅游管理专业的一门实践性很强的专业课。
    朱斌等编著的《导游实务》共九章节，内容包括导游服务与导游人员、导游服务常识、团队导游服
务程序与规范、散客导游服务程序与规范、游客个别要求处理程序、旅游事故处理程序等。
本书可作为高等院校旅游管理相关专业学生的学习用书。
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