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内容概要

本着务实、对读者负责的态度，本书的120个案例均来自带团一线，是真实的，无一凭空捏造，有时为
了说明问题而在细节上作了必要的加工。
120个案例对于形形色色的旅游行业来说只是冰山一角，而力求个个典型、篇篇精彩的120个案例又凝
聚了多少导游从业生涯的提炼，区区十来万字，我写得非常辛苦，但是它终于完成了!衷心希望它能对
广大读者有用。
在此，感谢奋战在旅游一线的同人们给我提供的鲜活素材；感谢多年来培养和支持我的旅游前辈；最
后，还要感谢我的家人给予我的默默奉献，作为一个正在蹒跚学步的孩子的母亲，没有家人的支持，
完成这本书几乎是不可能的。
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书籍目录

上篇　地陪导游篇
　一、接站
 案例1 他们是这样被错接的
 案例2 漂亮的接团
 案例3 同行是冤家吗
 案例4 旅行社的“及时雨”
 案例5 面对自由散漫的游客
 案例6 青藏高原的较量
 案例7 小孟的意见单怎么了
 案例8 丢失的行李
　二、住宿
 案例9 客人要不要“搬家”
 案例10 客人要求住原酒店
 案例11 一只茶杯
 案例12 没有窗户的房间
 案例13 一夜惊魂
 案例14 团队住宿为何安排在郊区
　三、餐饮
 案例15 不配当导游
 案例l6 旺季就这样
 案例17 等待姗姗来迟的团队
　　⋯⋯
下篇　全陪导游篇
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章节摘录

版权页：   案例18 临时退餐可不可以 有一次，郑州某旅行社小郑带一个红色旅游团赴湖南，小郑是个
刚独立带团两个月的新导游，由于小郑带团认真、严谨，性格不是十分活跃，这次旅游团成员又都是
某单位的公务员，大多也比较严肃拘谨，因此旅行社认为安排小郑比较合适。
一路上，游客们对小郑的工作比较满意，行程首站是长沙，小郑认为近10个小时的车程比较辛苦，且
路上的用餐比较简便，到达目的地一定要让客人吃好。
于是，途中几次与长沙地陪沟通提前安排好接团第一餐。
旅游团即将到达长沙时，领队忽然告诉小郑，当地有同行招待他们，暂时取消旅行社安排的晚餐。
小郑有些失望，心想，有人招待为何不早通知我呢？
都已经要求地陪安排好了啊！
另外按照行业规则，如果取消用餐，应该至少提前3个小时通知，可现在离用餐时间已不到1小时，肯
定不行的。
于是，小郑对客人解释道：“非常抱歉，我们是全包价旅游团，餐饮当地早就安排好了，就算取消，
也至少要提前3个小时通知，我们安排的这顿晚餐也是非常丰盛的，还是请大家配合一下吧！
”领队一听面有难色，但还是打电话向同行解释旅行社包餐的事，但对方一再坚持，盛情难却，可小
郑这边依旧认为定餐是不能退的，最后建议客人先用团队餐，再去赴约，这时领队不高兴了，向小郑
发起火来：“你以为我们都是饭桶啊！
”小郑还委屈呢，继续向客人理论：“我是按照规定办事的，临时取消定餐是要支付违约金的，如果
你们愿意那就取消吧。
”领队考虑违约金不在预算之内，最终只好推掉同行的邀请，硬着头皮吃团餐。
本来高高兴兴的红色旅游团因为这第一餐的事彻底变成了“灰色旅游团”。
小郑却认为自己没有做错，客人没有理由责怪自己。
 点评：理论和实际总是有差距的。
如果导游员带团一味按章循事，未免显得僵化、呆板、缺少人性化，即使2T_作再认真，这样的带团
效果也好不到哪去，甚至导致不良后果。
上述案例中全陪小郑一再坚持不能退餐，而使游客大为扫兴是不可取的，且小郑语言生硬，缺乏沟通
技巧。
我们常说在合理而可能的情况下尽量满足客人要求，这时小郑完全可以改变一下思路，当即联系地陪
协商退餐事宜，其实很多团队餐是不需要提前很长时间准备的，临时取消也是可以的，也不需要收违
约金。
刚上团的新导游往往会犯教条主义的毛病，因此记住一点，凡事多沟通、多协商、多汇报，路会拓宽
很多。
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编辑推荐

《导游随身必备:新导游必看的120个带团案例》中全陪导游工作的线路长、站点多，会遇到诸多交通
问题，因此将送站环节一并纳入交通内编写。
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