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前言

随着国际国内旅游业的进一步发展、变化，导游服务已从形成初期的向导服务发展到今天的集向导、
导游讲解和生活照料于一身的综合服务。
导游服务的地位和作用使得它同其他接待服务相比具有独立性强、脑体高度结合、工作复杂多变等明
显特点。
岗位职业能力要求的提高，使中等职业学校旅游服务与管理专业的教学面临更严峻的挑战。
为了响应国务院提出的“深化教育改革、全面推进素质教育”的号召，配合教育部教学改革方案的实
施，我们以教育部颁发的“中等职业教育旅游服务与管理专业模拟导游教学基本要求”为标准，编写
了《模拟导游》教材，供本专业学生学习使用。
“模拟导游”课程是中等职业学校旅游服务与管理专业的主干课程。
通过本课程的学习，旨在使学生掌握导游工作的运行程序，通过对游前、游中和游后导游活动知识点
的讲解和模拟，尤其是对游中各种情景的设计和范例，培养学生的职业意识和带团能力。
本教材的整个知识体系构筑在两大技能模块之上——团队运行和团队控制。
本教材按导游工作实际能力要求，重在培养学生的导游讲解能力、旅游服务能力和问题处理能力。
通过对导游过程的情形模拟和设计，通过教学、示范、参与，使学生完成从知识到能力的转变。
本教材按照《旅游服务质量标准》和国际标准化组织《服务指南》（IS09004～2）的要求，培养学生
的规范化、标准化的服务意识和能力，并能适应我国加入WTO后导游工作与国际接轨的要求。
同时，把握好教学内容的实效性，使学生能针对不同团队、散客的实际情况和实际过程中的具体问题
，提供相应的个性化、针对性服务。
这两种能力的结合和综合运用，使学生能充分胜任导游工作。
由于各地区旅游教育发展水平和教学实习环境存在差距，在本课程的教学中可根据本地区的实际情况
，有选择地进行学习，具体学时安排建议如下（总学时72）：
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内容概要

　　《模拟导游：旅游服务与管理专业》依据2001年教育部颁发的“中等职业教育旅游服务与管理课
程设置”和“模拟导游教学基本要求”编写　　《模拟导游：旅游服务与管理专业》共六章，内容包
括绪论、导游工作程序、自然景观导游、人文景观导游、第一次上团的注意事项和特殊问题的处理。
《模拟导游：旅游服务与管理专业》内容丰富，层次清楚，适用范围广，可操作性强。
《模拟导游：旅游服务与管理专业》同时配套多媒体课件。
　　《模拟导游：旅游服务与管理专业》可作为旅游职业高中、中专、技工学校旅游服务与管理专业
教材，也可作为旅行社岗位培训教材和导游员等级考试用书。
　　《模拟导游：旅游服务与管理专业》采用出版物短信防伪系统，同时配套学习卡资源。
用封底下方的防伪码，按照《模拟导游：旅游服务与管理专业》最后一页“郑重声明”下方的使用说
明进行操作。
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书籍目录

第一章 绪论第一节 导游人员工作的性质、地位和作用第二节 导游人员的工作职责第三节 导游人员的
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观导游第五节 天象景观导游思考与练习第四章 人文景观导游第一节 人文景观概述第二节 古代建筑艺
术导游第三节 宗教文化导游第四节 园林艺术导游第五节 节庆活动导游第六节 博物馆导游第七节 旅游
商品导游思考与练习第五章 第一次上团的注意事项第一节 塑造良好的导游形象第二节 导游语言艺术
第三节 讲解要领第四节 姿态与站点第五节 引领及人数清点思考与练习第六章 特殊问题的处理第一节 
处理问题的一般原则第二节 对旅游者特殊要求的处理第三节 对旅游者越轨行为的处理第四节 重点旅
游者的接待和服务第五节 对旅游者投诉的处理技巧第六节 事故的预防和处理思考与练习参考文献
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章节摘录

（1）旅游者突患重病旅游者突患重病属于严重的旅游事故，对这类事故处理起来难度较大，但导游
必须要竭尽全力。
处理过程中要注意以下几点：①旅游者突患急病，应以最快的速度送往最近的医院救治，导游员切忌
擅自给患者用药。
若能拦阻到别的车辆，可由导游员以及病人的亲友或同行者送往医院，其他旅游者按日程继续活动。
若无其他车辆，只能先中断行程，送病人进医院。
如果旅游者是在乘飞机（火车、轮船）途中患病，导游员应立刻和机组人员（列车员、船员）取得联
系，在飞机（火车、轮船）上寻找医生进行急救，并通知下一站的急救中心做好准备。
导游员在这一环节中应随时和旅行社保持联系，并和全程陪同导游员、领队通力合作，做好全团的安
抚工作。
②在医院的抢救过程中，必须有患者的亲属、领队或是领队指定的旅游者在场，若要手术，必须由他
们来签字。
从发病到抢救的全过程，导游员要做好文字记录，并妥善保管相关的一切资料。
  ③患者需住院治疗，不能按时离境，导游员应帮助旅游者办理签证延期等有关事宜，并做好病人的
安抚工作。
④在通常情况下，患者的住院及治疗费用应自理。
而患者离团住院期间的综合服务费由旅行社之间结算，按规定退还给旅游者。
[范例】导游员小王陪同一个日本旅游团坐火车从S城赴H城。
途中，团内有一位年纪较大的先生突然心脏病发作。
小王第一次碰到这种情况，急得手足无措。
幸好同车厢有一乘客是医生，他自告奋勇对这位心脏病患者进行急救护理，使其病情稳定。
火车到达H城后，小王和日本随员立即将这位患者送进了医院。
[点评：旅途中遇到旅游者患病，导游一是要沉着冷静，不同的病情采用不同的处理方法；二是切忌拿
自己所带的药品给旅游者服用，以免好心办坏事。
]（2）旅游者不幸死亡旅游者因病亡故，导游员切不可惊惶失措，也不可单独行事。
每个重要环节应经得起事后查证并有文字根据，任何口头协议无效。
在处理过程中应注意以下几点：①立即和组团社、地接社报告。
若死者亲属不在，应和领队一起与死者所属国驻华使馆接洽，设法与死者亲属尽快取得联系，帮助其
亲属来华处理后事。
②由参加抢救的医生写出《抢救经过报告》及《死亡诊断证明书》，由主治医生签字盖章并一式三份
，分别交给死者家属、领队、地接社或组团社。
③死者遗物由领队、死者亲属以及全程陪同一同清点，开列清单，一式数份，由上述人员签字盖章并
各自保管，遗物由其亲属或领队携带回国（或交由大使馆封装托运回国）。
④在与领队及死者亲属协商一致的情况下，请领队向全团宣布对死者的抢救以及死亡情况。
⑤及时请领队与死者家属及死者所持护照国的驻华使馆联系，商定遗体处理办法（一般以在当地火化
为宜）。
遗体火化前，应由领队、死者亲属或代表写出《火化申请书》，交由我方保管。
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编辑推荐

《模拟导游:旅游服务与管理专业》是由高等教育出版社出版的。
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