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《导游带团艺术新篇》

内容概要

《导游带团艺术新篇》是继《导游带团艺术》、《导游带团艺术续篇》后又一本阐述导游艺术的著作
。可以这么说，这本书是在众多导游员及读者的希望、鞭策、鼓励和帮助下完稿的。自前两《导游带
团艺术新篇》出版以来，作者接到许多导游、读者的电话和来信，他们从不同角度提出了不少建议和
意见，给了我很多帮助和启发，从中得力甚多、受益匪浅。其中有一条是希望我能创作出更多更好的
作品，以满足他们的需要。这下可使我为难了，人贵有自知之明，我知道自己的水平，也清楚肚中有
多少墨水，说实在的，创作完成那两本书已经是筋疲力尽了，尤其是《导游带团艺术续篇》的写作足
以说明自身水平已到极限，还有什么新内容可写呢？中焦急啊⋯⋯
后来，我慢慢地冷静下来，重新拆开那些信件，认真地阅读其中的内容，从那些字里行间，从那些“
不同角度”中，仿佛看到了写作的提纲、创作的源泉。我想，凡是导游员所需的内容和艺术．我们都
可以从导游带团艺术的角度上去探讨、研究、创作，比如导游员的心理素质、为人处事、服务礼仪以
及应变技巧和导游口才等。导游带团确实是一种艺术、一门学问。《导游带团艺术新篇》就是在这种
情况下创作而成的。
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书籍目录
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四、导游员的严与宽  五、导游员的善与恕  六、导游员的争与随  七、导游员的笑与顺  八、导游员的
算与假  九、导游员的本色与情才  十、导游员的沉默与避嫌  十一、导游员的施恩与嘴甜  十二、导游
员的“糊涂”与幽默应变技巧篇  一、导游疑难案例解答  二、旅游案例分析游客心理篇  一、出游前的
游客心理  二、旅途中的游客心理  三、旅游结束后的游客心理服务礼仪篇带团艺术篇
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章节摘录

（2）态度关。导游工作做得好与坏，其服务态度是关键。一般来说，游客的许多意见和投诉都是由
导游员的服务态度所引起的。导游心态不好，既没有良好的工作态度，又不能正确对待游客，游客怎
会满意？因此，要过好服务态度这一关，导游员要努力做到：一是调整心态，牢固树立“导游员就是
服务员”的观念，无论自己是特级导游还是高级导游，都是普通服务员的角色；二是要有敬业精神，
强化服务意识。游客的需求，导游员应按合理而又可能的原则尽量给予满足；三是要有吃苦耐劳的精
神，对待工作要认真负责、一丝不苟，始终本着工作是快乐的和“宾客至上”的服务理念，以主人翁
的态度去做好接待服务工作。（3）委屈关。这是做好导游工作必须具有的心理素质，也是较为重要
的个性品质。游客的素质有高低，若是接待素质好的游客团队，导游员的心情自然会很好。若是接待
挑剔苛刻、态度恶劣、粗俗不堪的旅游团队，导游员就得小心谨慎地接待。此时，无论游客怎样冲着
你发牢骚、谩骂，导游员必须忍耐，必要时要向这些游客耐心解释事情的前因后果，并且用自己的热
情、规范和标准化服务去对待游客，为游客提供周到和充满人情化的个性服务，化干戈为玉帛，化解
矛盾和问题。在带团中无论受到多大委屈，只要我们把它视作导游工作的一部分，我们就能坚持不以
游客的情绪变化而变化，始终如一地按照服务要求和标准去做好工作。如今有一些年轻的导游员工作
热情很高，也肯吃苦，但就是受不了半点委屈，只要受到委屈他们的情绪就会发生变化，工作就会“
变样”，说话也会“走调”。有的导游员甚至会不理不睬游客，完全忘了自己是一个服务员的角色，
这是千万要不得的。古人有句话说得好：“忍一时风平浪静，退一步海阔天空。”
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编辑推荐

《导游带团艺术新篇》：在茫茫人海中，谁都会有一片属于自己最肥沃的土地，即使不能如期收获，
也不要诅咒和埋怨，需要从失落中找回自信，从沮丧中再度振奋⋯⋯希望自己心中的那片沃土，实现
春的播种，秋的收获⋯⋯
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精彩短评

1、不错的一本图书！很喜欢！
2、头两部更好这个侧重与理论与精神的传达
3、前两部更好 这个侧重与理论与精神的传达
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