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内容概要

《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:导游服务》编写主要围绕项目活动。
通过任务引领型的项目活动，学生能掌握导游接待服务流程、导游带团技能、导游讲解技能、游客个
别要求及旅游事故的处理技能和相关知识，能够出色完成与导游岗位的工作任务。
《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:导游服务》的每一任务模块中，首先提出具体的工作任务，
接着分析完成任务所需要的相关知识，然后介绍完成任务的步骤，最后让学生进行自我和相互评价，
课外还注重项目活动的延伸，内容实用有效。
“温馨小贴士”对团队运作过程中可能出现的状况和应对办法给予必要的提醒；大量的“同步案例”
，给学生以必要的警示和有益的启迪；“知识应用”为学生参加导游资格证考试夯实了基础。
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章节摘录

版权页：   插图：    小王是一位有8年带团经验的老导游了，谈起自己曾经差点误机的一个团，至今记
忆犹新。
那是一个美国长线团的最后一天，游客要在早上9点乘美国西北航空公司的飞机回国。
前一天的晚上他们才从外地飞回北京，入住饭店的时候，已经是夜里12点了。
 小王知道国际航班要提前两个小时到一个半小时赶到机场。
出于好心，想多留出一点时间让这些游客休息，就决定第二天早上7点出发。
她想，路上用半个小时，提前一个半小时到机场是足够了，自己以前多次送过这个航班的游客，也没
迟到过。
这时司机提醒小王，7点出发是不是晚了点儿？
小王满有把握地说：“没事！
”但第二天真的出了事儿，机场大厅里的人摩肩接踵，挤得水泄不通，等到小王把游客送进去，已经
接近8点了。
 过了几天，外方来了投诉，说我方把游客送晚了，害得他们差一点儿没赶上飞机。
原来，美国西北航空公司已经改为提前3个小时到一个半小时办理登机手续，游客来到柜台时，手续
已经停办，结果费了好大的力气才让他们登上飞机。
出了这样的事情，游客们当然会有强烈的不满。
 分析点评：本案例中地陪是好心想让劳累的游客能多休息，没想到险些误机。
究其原因，是地陪过分相信自己的经验而没有做好票务确认的细节工作。
 2.提醒行李托运相关事宜 地陪要向游客讲清楚托运行李的具体规定和注意事项，如每人限带的行李重
量、体积、件数；由游客自行办理行李托运但是地陪应给予协助；提醒游客不要将身份证件及贵重物
品放在托运行李内；托运行李必须包装完善、锁扣完好、捆扎牢固，并能承受一定的压力；禁止托运
的物品要取出等。
 3.商定出发时间 由于旅游车司机对于交通路况比较熟悉，地陪应先与旅游车司机商定出发时间，然后
征求全陪或者游客的意见，最后通知所有游客集合出发的时间及地点。
地陪要向游客强调准点出发的必要性，否则将直接影响到赶飞机、火车或轮船。
 一般来说，地陪带领旅游团到达机场（车站、码头）应当留出足够的空余时间，具体要求是：出境航
班提前120分钟，国内航班提前90分钟，火车和轮船提前60分钟。
本次任务应在10：30集合出发，到达机场约为11：20左右。
 4.做好提醒和结算工作 地陪要在旅游团离开前一天的晚上或当天，提醒游客尽早与饭店结清有关自费
账目，如客房电话费、客房迷你吧酒水费、洗衣费等，如果游客损坏了饭店的设备，地陪应协助饭店
妥善处理赔偿事宜。
与全陪办理好结算手续，并妥善保管好单据。
 5.及时归还证件 一般情况下，地陪不应保管旅游团的证件，如果临时要用应当场收取，用完后立即归
还游客本人或全陪。
在出发的前一天，地陪也要检查自己的物品，查看是否仍然保留有游客的证件、票据等，若有要立即
归还并当面点清。
 （二）离店服务 1.行李运输和托运 出发前，酒店行李部门按约定时间收取游客托运的大件行李，并存
放在酒店行李部。
待旅游车或行李车到达时，与酒店行李员、全陪及行李车行李员统一清点行李数量，核实无误后签字
，然后照看行李装车，交付行李员送往机场。
 如因出发时间较早，为避免第二天出行李时出现问题，可要求游客在前一天晚上收拾好行李，或在前
一天晚上就出好行李，寄存在酒店总台。
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编辑推荐

《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:导游服务》是中等职业教育旅游服务与管理专业的核心课程
系列教材之一。
通过该课程的教学，旨在使学生具备接待游客的基本职业能力，培养学生从事导游服务相关的工作技
能。
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