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前言

　　导游人员常说“一张嘴，两条腿；走遍山山和水水”。
一张嘴要说，说什么？
要说山要道水。
怎么说？
要洋洋洒洒，尽情发挥；要指点江山，激扬文字；要热情洋溢，慷慨激昂；要侠骨柔情，荡气回肠。
两条腿要走，怎么走？
即不走回头路，不走重复路，不走冤枉路，不走失败路；引领游客观赏大中华的名胜古迹，走遍祖国
的山山水水。
可见，导游服务工作是一项集知识、语言、技能于一体的艺术性的服务工作。
导游人员只有通过不断的学习和实践，其掌握知识的广度和深度才会不断得以延伸，实际经验才会越
来越丰富，为游客服务的方式也才会越来越多，服务能力也才能越来越强。
俗语说：熟能生巧，这就是说，熟练不仅能巩固和发展原有的技能，而且能创造出新的技能，条件是
：必须反复实践，开动脑筋，勤学苦练，不断积累，不断总结。
　　本书打破了传统教材的编排模式，试图建立起以技能为本位的符合岗位需要的专业知识体系，力
求突出其思想性、知识性、规范性、实践性、实用性和可操作性，并凸显以下特色：　　（1）以导
游人员资格考试大纲为依据。
本教材以国家旅游局人事劳动教育司编写的《全国导游人员资格考试系列教材（导游业务）》大纲为
依据，适用于参加全国导游人员资格考试的人员阅读学习。
　　（2）体例新颖。
本书紧贴导游人员岗位培训的需求，每单元按“学习目标”、“友情提示”、“实作问答”、“经典
案例”、“情景思考”等五个模块组织编写，使每一单元知识化整为零，这样更能体现“学生乐学、
教师易教、技能实用”的中职特色的教材模式。
　　（3）以理论够用为度，加强实践环节。
本书克服了以往中职教材理论知识讲授过多，缺乏实践教学环节的弊端。
“实作问答”采用问答的方式，讲述了导游人员的服务规范和服务技能，读者可以按需索骥，随用随
查，十分方便；“经典案例”模块提供了导游人员在实际工作中具有代表性的案例并加以适当评析，
为读者提供了领略实战的场景；“情景思考”模块提供了一些能引发读者思考的问题，以达到素质拓
展的目的。
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内容概要

本书是中等职业学校旅游与饭店管理专业双S系列规划教材之一。
全书打破传统教材的编排模式，建立以技能为本位的符合岗位需要的专业知识体系，力求突出其思想
性、知识性、规范性、实践性、实用性和可操作性。
    全书的主要内容包括：导游服务及导游人员概述、导游服务规范、导游服务技能、导游六大要素服
务等。
　　本书不仅适合于中等职业学校旅游与饭店管理专业的学生使用，还对相关从业人员有较大的指导
作用。
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章节摘录

　　第一单元 导游服务　　1．导游服务的定义是什么？
　　导游服务是导游人员代表被委派的旅行社，接待或陪同游客旅行、游览，按照组团合同或约定的
内容和标准，向游客提供旅游的接待服务。
　　2．导游服务在旅游服务中占据怎样的F 位？
　　导游服务在现代旅游业中的地位主要体现为：　　（1）导游服务是旅行社业务的中心。
对游客而言，导游人员是旅行社的代表，是旅游产品的提供人。
旅行社对客服务的各个部门，如产品设计、线路组合、市场促销、车船机票预订，最终都是通过导游
服务传递给游客的。
因此可以说，旅行社各个部门的工作，都是围绕着导游服务这条主线展开的，都是导游服务的幕后支
持者。
　　（2）导游服务是旅行社竞争的焦点。
人们常说：没有导游的旅行是最乏味的旅行。
导游服务使游客增长知识，使旅游活动更富有魅力，更充满情趣。
旅行社的竞争，说到底是导游服务质量的竞争。
拥有一流的导游队伍，无疑是旅行社扩大知名度，争取更多客源的法宝。
　　（3）导游服务是旅行社了解游客意见和建议，改进旅游产品的主要途径。
旅游景点、旅游交通和旅游宾馆饭店等旅游设施，通过旅行社组合成旅游线路后，作为旅游产品销售
给游客。
　　⋯⋯
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