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内容概要

　　《普通高等教育十一五国家级规划教材：导游》由是丽娜、陶卓民主编，从实用性和现代性的角
度出发，以学生应该掌握的导游学基本知识及培养实际操作能力为主线，由基础原理、实践操作、导
游艺术和应知应会四部分构成。
第一部分结合导游学的基础原理，重点突出导游服务的概念、性质、特点及在旅游接待中的地位和作
用，从而探索导游服务发展的规律性；第二、三部分详细阐述了做好导游服务工作应掌握的规范、技
能和技巧，重点培养学生如何实现优质服务、如何结合有关原理对实际工作中的种种现象进行分析和
处理的能力；第四部分介绍了导游员必备的关于出入境、交通邮电、货币保险、卫生救护等方面的旅
行服务知识。
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书籍目录

第一篇 基础原理篇第一章 导游服务第一节 导游服务的产生和发展第二节 导游服务的概念和范围第三
节 导游服务的性质、特点和原则第四节 导游服务的地位、作用和发展趋势第二章 导游员第一节 导游
员的概念和类型第二节 导游员的职责第三节 导游员的从业素质第四节 导游员的职业准则第二篇 实践
操作篇第三章 导游服务程序和规范第一节 导游服务规范的必要性第二节 导游服务集体第三节 团体导
游服务程序和规范第四节 散客导游服务程序和规范第四章 旅游故障的处理和预防第一节 旅游故障概
述第二节 常见旅游故障的处理和预防第三节 旅游投诉及处理第五章 旅游者个别要求的处理第一节 旅
游者个别要求的处理原则第二节 旅游者个别要求的处理第三节 特殊旅游者(团)要求的处理第三篇 导游
艺术篇第六章 导游讲解艺术第一节 导游的语言艺术第二节 导游讲解艺术第三节 导游词创作第七章 导
游带团艺术第一节 导游带团理念和技巧第二节 导游的人际交往艺术第三节 导游的心理服务艺术第四
节 导游的审美艺术第四篇 应知应会篇第八章 旅游相关知识第一节 出入境知识第二节 交通、邮电知识
第三节 货币、保险知识第四节 卫生救护知识第五节 其他常识
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章节摘录

版权页：（五）热情友好、冥客至上热情友好、宾客至上是服务行业一项最基本的道德规范，也是旅
游职业道德中最具特色的道德规范。
国际上许多学者把“好客”视为导游员的职业准则，因为充分满足宾客需要，既是服务企业一切工作
的出发点，也是一切工作的归宿。
为此，在旅游职业活动中，导游员要把旅游者看成朋友、亲人，要把宾客放在首位，一切为宾客着想
，努力满足旅游者合理、正当的要求，克服冷淡、粗暴、懒散等违反旅游职业道德的行为。
导游员还要牢记“只有旅游者才有我”这一道理，将“令旅游者满意”作为导游服务成功的首要标准
。
导游员有了这种境界，才会受到旅游者的欢迎。
（六）不卑不亢、一视同仁不卑不亢、一视同仁是导游职业活动中导游员民族自尊心、自信心以及国
格、人格的体现，是正确处理主客关系的重要道德规范。
所谓不卑不亢，就是不自卑、不高傲，对人的态度或言语有分寸。
导游员在带团过程中，既要做到热情友好、尊重他人，又要做到自尊自爱、落落大方，体现出一名导
游员的主人翁精神以及国格、人格。
当对方的言行有损我们的国格、人格时，导游员应理直气壮，坚持有理、有节的原则，维护祖国的尊
严；同时导游员也不可妄自尊大、贬低别人。
总之，导游员应做到“四不”，即不盲目崇外，不妄自尊大，不妄自菲薄，不强加于人。
所谓一视同仁，就是对人不厚此薄彼，一样看待。
旅游者不管来自哪个国家、地区，属于哪个民族，不管其社会经济地位高低，不管其年龄大小，都是
导游员的服务对象，要全心全意地为他们服务，切实维护他们的合法权益，关心他们的切身利益，尊
重他们的人格。
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编辑推荐

《导游》为普通高等教育“十一五”国家级规划教材之一。
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