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前言

导游服务是旅游行业具有代表性的工作，它是旅游业的重要组成部分，这已经成为世界各国旅游界人
士的共识。
随着旅游业的不断发展，对导游服务质量的要求也越来越高，我国旅游业的发展迫切需要培养一支优
秀导游员队伍。
本书正是为导游人材培养的需要而编写的。
21世纪，人类正面对一个经济全球化、网络普及化、交通现代化、需求个性化的新环境，旅游市场在
不断发生新的变化，对导游服务的规范化、专业化、个性化、多样化等方面有了更高的要求。
导游员是导游工作的主体，导游服务的质量高低、效果好坏主要取决于导游员的素质、能力及其经验
。
随着旅游者的旅游知识和经验越来越丰富、旅游活动内容越来越多样化、旅游信息越来越灵通，要求
导游员必须面对新环境的挑战，必须向更高的目标努力，必须在思想、文化、能力、身心等方面具备
更高的素质。
导游员应该以更加完美、更加生动、更富于个性化、更有人情味的形象展现在旅游者面前。
本书以新世纪旅游市场的特点和导游国际化标准为出发点，力求对导游服务的相关理论进行简单扼要
的阐述，对导游操作规程的最新要求作较为详细的介绍，书中提供的导游技能培训注重科学性和实用
性。
新世纪需要知识化、科技化、专门化、个性化、艺术化的导游员，这一点成为本教材编写的主线。
我们按照50～60学时编写本书，以便适应我国高职教材的改革。
“导游业务”本身是一门实践性很强的课程，加之我国高职高专教学要求突出教材的实用性、技能性
，故将追求具有实操性作为本书的特色。
在编写的过程中，我们选择了许多典型案例作为参考，在每章之后除了复习思考题外，还提供了一些
实训项目，以便教师组织学生进行模拟导游练习，掌握导游服务技能。
本书既可作为高职高专旅游专业的教材，也可作为高等院校相关专业的参考书，导游从业人员也可以
自学阅读。
本书内容分为7章。
第1章阐述了导游服务的产生与发展、导游服务的概念、类型、性质、特点、地位、作用以及导游服
务的发展趋势；第2章介绍了导游员的分类、职责、素质以及导游员的培训与考核；第，3章系统讲述
地陪、全陪、景区景点导游、出境旅游领队以及散客的旅游服务程序；第4章详细介绍导游员带团技
能、语言技能、导游讲解技能、游客心理服务技能和审美行为调节技能；第5章讲述常见问题和事故
的预防与处理；第6章讲述旅游者个别要求的处理；第7章介绍导游服务相关知识。
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内容概要

导游服务是旅游服务最重要的组成部分。
本书着重阐述了导游服务人员、导游人员、导游服务程序、导游服务技能、常见问题和事故的预防与
处理、旅游者个别要求的处理以及导游服务相关的知识。
本书内容实用、资料新颖；在每章之后除了复习思考题外，还提供了实训项目，以便教师组织学生进
行模拟导游练习，掌握导游服务技能，适应未来的旅游接待工作。
    本书可作为高职高专旅游专业的教材，也可作为高等院校相关专业的教学参考书，导游从业人员也
可以自学阅读。
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章节摘录

可以说，导游人员向旅游者提供的导游讲解服务和旅行生活服务是旅游接待服务的重要组成部分。
导游员不仅要努力提高导游讲解服务的质量，也要照顾好旅游者的旅行生活，使旅游者的旅游获得最
大的享受。
1.3导游服务的性质、特点、地位和作用导游服务是旅游业中最具代表性的工作，其特点充分体现了旅
游业的综合性特征。
人们常说：“导游是旅游业的灵魂”，正是因为导游服务在旅游业中处于最活跃最积极的地位。
1.3.1导游服务的性质导游服务的性质，在不同的国家和地区，由于社会制度、意识形态和民族文化的
不同，其政治属性也不同。
但是，世界各国的导游服务均具有以下共同属性：1.服务性导游服务是一种服务工作，它与第三产业
的其他服务一样，属于非生产劳动。
但导游服务又不同于一般的简单操作服务，如餐厅摆台服务、客房铺床服务等，它是一种高度复杂的
高智能、高技能服务，是智力与体力高度结合的服务，例如翻译、导游讲解、旅行生活服务等。
它需要导游员有渊博的知识、较强的组织能力和独立处理问题的能力。
它需要导游员有时像导演、有时像演员、有时又像服务员、保安员、联络员等。
因此说，导游服务是一种综合性的高级的服务。
2.文化性导游服务是传播文化的重要渠道。
导游人员的导游讲解、与游客的日常交谈、甚至一言一行都在影响着游客，都在有意或无意中扩大自
己国家、地区、民族的传统文化与现代文明的影响。
而导游人员在给来自世界各国、各民族的游客提供服务的同时，也吸收着各国、各民族的传统文化和
现代文明，并在不知不觉中有意或无意地传播着异国文化。
3.社会性’人生开门七件事“柴、米、油、盐、酱、醋、茶”，而旅游已成为现代人们开门的第八件
事。
旅游活动已成为现代社会的一种普遍的社会现象，在促进社会的发展与进步起着十分重要的作用。
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