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前言

导游是旅游活动的灵魂，是民间大使，是游客之友，是游人之师。
导游工作的质量直接关系到一个国家或地区的旅游形象——“一个出色的导游带来一次成功的旅游活
动”。
因此，导游人才的培养在旅游业的发展过程中极为重要。
本书是教育部《高职高专教育旅游专业人才培养规格和课程体系改革建设的研究与实践》项目的成果
之一。
导游业务与技巧是高职高专院校旅游专业的专业基础课，是导游专业学生的必修课程。
对于高职高专的学生来说，我们强调“理论以必需、够用为度”的原则，掌握大量的、高深的理论识
不是高职高专教学的主要目的。
高职高专旅游专业教学的主要目的应该是培养学生的思维方法，让学生了解哪些知识是今后从事旅游
工作必备的，帮助学生找到获取知识的途径，教会学生把知识灵活运用于实践的方法和原则。
《导游业务与技巧》是一本既有理论基础又具有较强实践指导性的，为广大旅游专业特别是导游专业
学生和社会上有志从事导游工作的、或已在导游服务工作岗位上工作的旅游行业从业人员提供的实用
教材。
教材在编写中力求简明扼要、通俗易懂、重点突出。
本书以管理学、心理学等多学科理论为基础，突出实作的特色，强调知识的示范性、理论的实用性和
可操作性，既适合高职高专旅游专业的教学需要，也能满足不同层次旅游企业中导游人员工作的需要
。
该书的主要内容包括五个部分。
首先，阐述了有关导游服务与旅游业的关系，导游服务的产生和发展、导游服务的性质、类型、范围
，以及导游服务的基本原则等，并从现代旅游业的发展角度进一步规范了导游员的职业和素质要求；
其次，针对团队导游、散客导游、景区（点）导游工作的性质，提出了既符合国家规范又具有个性特
点的服务规范及程序；第三，针对导游工作的复杂多变性特征，从提高导游服务应变能力的高度，通
过对导游人员带团过程中常见问题的分析，提出了导游服务过程中解决游客个别要求和处理意外事故
的程序及原则；第四，进一步强调了导游服务的艺术性，从理论和实际的角度全面论述了导游人员带
团过程中如何提高技能技巧、优选讲解方法、提高导游工作质量等内容；最后，根据导游服务工作的
需要，从综合性学科的角度，全面介绍了导游人员在导游工作过程中必备的相关知识。
从框架来看，该书与其他同类教材相比，体系有了较大的变化。
本书是以旅行社的接待业务为线索来构建全书，围绕导游服务的基本要求，重点探讨了旅行社导游业
务及技巧。
这种改变是一个新的突破，它使该书具有较强的操作指导性，完全可以作为一本业务工具书。
从内容方面来看，该书根据我国旅游业发展的实际和需要以及旅游研究的最新成果，补充了新的内容
和观点，使本教材较之其他同类教材在内容上有了一些拓展，如导游服务史、特殊游客的接待等，使
该书更加符合旅游形势发展的要求。
通过学习本教材，学生基本能做到直接从业。
同时该书能帮助导游人员解决大量的实际问题。
该书的编写就是以上述目标为指导思想的。
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内容概要

　　《导游业务与技巧》是一本既有理论基础又具有较强实践指导性的，为广大旅游专业特别是导游
专业学生和社会上有志于从事导游工作，或已在导游服务工作岗位上工作的旅游行业从业人员提供的
实用教材，同时又是一本旅游爱好者了解旅行社及导游服务工作的好教材。
《导游业务与技巧》的编撰主要从五个层次入手：首先，是导游业务的基础理论、导游员的职业要求
和素质要求；其次，是导游人员的服务规范，针对团队导游、散客导游、景区（点）定点导游的工作
性质，提出了既符合国家规范有具有个性特点的服务规范及程序；第三，针对到工作的复杂多变性，
根据以往导游人员带团中常见问题的分析，提出了导游服务中解决游客个别要求和处理意外事故的程
序、要求，并分析了原因；第四，进一步强调导游的艺术性，导游人员带团中如何提高技能、讲解方
法等问题，从理论和实际两方面进行了分析；最后，提出导游人员在为游客提供服务过程中必须具备
的基本常识。
《导游业务与技巧》是一本理论基础扎实，运用性较强的教材，通过本教材的学习，学生基本能做到
直接从业；能帮助导游人员解决大量的实际问题。
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承诺第二节 WTO与中国导游人员附录1 中华人民共和国国家标准导游服务质量附录2 导游人员管理条
例附录3 导游员职业等级标准(试行)附录4 导游人员记分管理规定扣分及处罚情况表附录5 中国海关有
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章节摘录

插图：（二）标志作用导游服务是旅游服务质量高低的最敏感的标志。
导游服务质量包括导游讲解质量、旅行生活服务的质量及各项旅游活动安排落实的质量。
导游人员与旅游者相处时间长，旅游者对导游人员的服务接触最直接，感受最深切，对其服务质量的
反映也最敏感。
一般来说，如果导游服务质量高，可以弥补其他旅游服务质量的某些缺陷，而导游服务质量的低劣却
是无法弥补的。
因此，旅游活动的成败更多地取决于导游服务质量。
导游服务质量的好坏不仅关系到整个旅游服务质量的高低，甚至关系到国家或地区旅游业的声誉。
（三）反馈作用在旅游服务消费过程中，旅游者会对旅游产品的规格、质量、种类、标准等做出这样
或那样的反映。
导游人员处在接待服务的第一线，同旅游者交往和接触最直接、时间最长，对旅游者关于旅游产品方
面的意见和需求最了解。
导游人员应充分发挥自己的工作优势，在旅游接待实践中收集、整理、综合旅游者的意见，并及时反
馈到旅行社的有关部门，促进旅行社产品的不断改进和质量提高，更好地满足旅游者的旅游需求。
（四）扩散作用导游服务质量的高低将对旅游产品的销售产生影响，因为旅游者是凭导游服务质量来
判断旅游产品的使用价值的。
导游人员带领旅游者进行游览的实际经历和感受决定了旅游产品使用价值判断的优劣。
如果导游服务质量高，令游客感到满意，游客会认为该产品物有所值，并以其亲身体验向亲朋好友进
行义务宣传，这种口碑效应将扩大旅游产品的销路。
反之，若导游服务质量不高，会导致游客的抱怨和不满，并间接影响其他人，从而阻碍了旅游产品的
销售。
因此，无论导游服务质量的高或低，都会对旅游产品的销售起扩散作用。
不同的是，质量高时起促销作用，质量低时起阻销作用。
占代的导游服务纵观人类社会的发展史，旅游活动自古有之。
大约在公元前4 000多年，苏美尔人发明了货币，贸易活动随之进入新阶段，出于经济原因的旅游活动
也有了新的发展。
腓尼基人是公认的世界最早的旅行者，他们为经商而周游列国。
中国和印度等东方国家的旅游活动主要也是随着贸易交往的开始而兴起的。
在中国，有文字记载的旅游活动可追溯到公元前2250年。
传说中的大禹可以算是我国最早的知名探险家和旅行家，为了治水，他在13年中走遍了大半个国家。
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编辑推荐

《导游业务与技巧》是新世纪高职高专教改项目成果教材之一。
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