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前言

　　前言　　新中国成立以来，特别是改革开放之后，随着我国旅游业的迅速发展，导游人员队伍不
断扩大，导游服务已成为我国诸种社会职业中的一种职业。
在长期的导游工作实践中，我国导游人员积累了十分丰富的经验，不少导游人员分别从不同角度进行
了总结。
1989年起，为适应旅游业发展的需要，国家旅游局组织了全国导游资格考试，先后组织编写了几个版
本的导游考试教材，将导游服务应具备的知识和技能系统化。
但是，这些教材主要是从业务工作的角度来编写的，从而给人以导游服务只有“实干”没有理论的印
象，甚至还有人认为导游服务就是导游人员陪同游客“吃喝玩乐”、“耍嘴皮子”。
　　上述看法不仅严重地制约了导游服务理论的研究和学科建设，而且也影响了我国导游服务质量迈
上新的台阶。
正是基于这种考虑，本书力图在汲取、借鉴相关学科理论和参考同行经验总结与研究成果的基础上，
对导游服务学的学科体系进行尝试性的探索。
　　由于我们理论水平所限，书中不当之处在所难免，敬请读者、导游人员和专家们批评指正。
　　本书各章均配有思考题和案例，可作为导游专业的院校专业教材，对于在职导游人员也具有参考
意义。
　　作者　　2002年6月10日
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内容概要

　　《导游教材系列：导游服务学概论》论述了导游服务的产生和发展，导游服务的性质、地位和作
用，导游服务学的研究对象，以及导游人员的从业素质、职业形象等问题。
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书籍目录
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的主体  第一节 导游人员角色定位    一、角色的含义    二、导游人员角色定位    三、导游人员角色学习
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一、仪容、仪表    二、仪态    三、礼貌、礼节第四章 导游服务终极目标、服务领域与原则  第一节 导
游服务的终极目标与主要职能    一、导游服务的终极目标    ⋯⋯第五章 导游服务体系和服务规范第六
章 导游带团艺术第七章 导游语言艺术第八章 导游讲解艺术第九章 旅游故障的预防与处理第十章 导游
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章节摘录

书摘    一、旅游需要的产生    旅游需要是人们的一种消费需要。
旅游消费的代价甚为昂贵，既费钱，又费时，还要付出不少的体力和精力，为什么人们还会产生旅游
需要呢?    旅游需要的产生是由于人们的内部因素和外部因素共同作用的结果。
    (一)内部因素    心理学研究表明，人的需要产生于未被满足的欲望。
未被满足的欲望会引起人自身内部的一种紧张状态，这种紧张状态会产生一种内在的驱动力量，促使
人们产生满足这一欲望的需要。
人们正是通过使需要得到满足的行为使自己有意无意地摆脱所处的紧张状态。
人们一旦某种需要得到满足之后，又会产生新的需要。
所以，从个人来说，人们的生活正是在需要一满足一新的需要的规律作用下变得丰富多彩，而人类社
会也正是由于这一规律的作用而不断推向前进。
    旅游需要是在人们的基本生活需要得到满足之后产生的。
人们的食、住、行是一种维持生存的基本需要，属于先天的需要，而旅游需要则是一种后天的需要。
它是在对社会、文化和环境的反应和适应过程中学习得来的，是在社会实践中形成的。
人是生活在社会环境之中的，社会生产力的发展，社会关系的变化，社会中人与人之间的交往等都会
引起人们心理上的反应。
旅游需要正是在一定的社会环境下人们主观心理状态的一种反应。
    (二)外部因素    外部因素是指人们所处的社会环境因素。
人是社会的一员，社会环境的变化会对其心理产生刺激作用，促使他做出相应的反应，虽然反应的程
度和采取的行为方向会因人而异。
社会环境因素主要有：    1．经济因素    经济因素对人们产生旅游需要的作用主要表现为两个方面，一
是社会生产力的发展将会引起人们收入水平的提高。
人们在满足其基本生活需要之后，剩余的可自由支配收入会促使他进一步将其需要的方向转入社会消
费、文化消费或精神消费。
当然，不同的人会按照自己的需要来支配属于自己的那部分多余的金钱，有的人可能用它来购买社会
保险，有的人可能将其用于接受教育，有的人则可能用它来出外度假。
可见，收入水平的提高是促使人们产生旅游需要的物质基础。
二是社会劳动生产率的提高引起人们余暇时间的增多。
人们除了工作时间、满足生理需要的生活时间以及必要的社会活动时间外，也需要考虑如何支配剩余
的属于自己的可支配的时间。
同样，不同的人会有不同的支配方式，其中出外旅游也是选择之一。
余暇时间增多为人们产生旅游需要提供了时间上的保障。
由此观之，经济因素是旅游需要产生和实现的最重要的社会环境因素。
这是第二次世界大战以后，特别是20世纪60年代以来大众旅游蓬勃发展的主要原因。
    一、导游服务的终极目标    旅游接待服务是一种商业性服务，目的是促成旅游产品价值的实现。
与物质产品的价值在销售中实现不同，旅游产品价值是在消费中实现的。
也就是说，只有当游客(消费者)亲自来到旅游目的地进行实地消费，旅游产品的价值才能最终实现。
并且，旅游产品的消费又是一个在消费者不熟悉的环境中在时间序列上相对较长的连续过程，因而这
种消费常常需要有专职人员提供全方位、全过程的服务，这就是由旅游产品的生产者——旅行社派出
的导游人员所提供的导游服务。
    根据旅游产品生产者和旅游产品消费者的这种关系以及旅游产品消费的特点，导游服务的终极目标
应是实现游客的最大满足和旅行社最大利益的统一。
    (一)游客的最大满足    游客的最大满足是指游客发自内心的对导游服务和通过导游服务对相关单位提
供的产品和服务的感受达到最大满意的程度。
这就是说，游客的满足除了导游服务自身给其带来的利益之外，还包括由导游服务所连接的旅游过程
中其他接待单位提供的产品与服务给其带来的利益。
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只有这两方面的利益之和达到最大时，游客才会感受到最大的满足。
人们购买旅游产品像购买其他商品一样，目的是为了得到他所需要的利益。
只有当游客从购买整体的旅游产品中获得最大利益时，他才会有最大的满足。
    游客感受最大满足的利益包括三个方面，即期望利益、隐含利益和附加利益。
    期望利益是游客在购买旅游产品时所预知的利益，即游客自己或通过客源地旅行社同目的地旅行社
所达成的约定或签订的合同中规定的利益。
这种利益在购买时便已知晓，例如他将到什么地方去旅游，有哪些游览项目，享受何种等级的旅游服
务，将会接受到哪些方面的服务等。
期望利益是旅行社销售旅游产品时向购买者承诺提供的利益，也即旅游产品对游客应具有的使用价值
，它包括行、游、住、食、购、娱这些旅游活动的开展应具备的基本功能，以满足游客旅游中对交通
、游览、住宿、饮食和娱乐的需要。
    隐含利益是指旅游产品应包含的然而游客购买时不—定知晓的利益。
它包括游客购买旅游产品后旅游目的地为其保证的各种合法权益，即除了游客应该享受的按约定或合
同规定的内容进行旅游的权利外，还包括享受旅游过程中人身、财物安全的权利，旅行社提供的服务
要质价相符的权利，旅行社应就游客提出的有关旅游项目和服务质量的询问做出真实、明确答复的权
利，游客了解旅游目的地情况和居民习俗的权利，保护游客旅游期间不受黄、赌、毒损害的权利以及
游客合法权益受损时向旅游目的地有关机构投诉的权利等。
    一、导游讲解的概念与属性    (一)导游讲解的概念    导游讲解是导游人员以丰富多彩的社会生活和璀
璨壮丽的自然和人文景观为题材，以兴趣爱好不同、审美情趣各异的游客为对象，对自己掌握的各类
知识进行整理、加工和组织，用口头语育进行的一种意境再创造。
    导游讲解是导游人员的主要职责之一。
如前所述，导游讲解涉及的知识领域很广，导游人员要做好导游讲解，首先要熟悉和掌握广博的知识
；其次要将这些知识根据需要，运用逻辑思维的方法把它们组织起来，使之条理化；最后再将它们用
简洁明快的口头语言表达出来。
可见，导游讲解不仅涉及语言的有效表达，而且又是一个复杂的思维过程，是一种创造性的劳动，即
通过导游人员的智力创造出一件件满足游客需要又具有感染力的艺术晶——一篇篇的导游词。
每一篇导游词都是一种意境的再创造。
    (二)导游讲解的属性    导游讲解是导游人员对游客进行的面对面的讲解，其目的是满足游客求知、求
奇、求新、求异、求美的欲望。
因此，导游人员为使这种讲解富有成效，圆满地实现其目的，导游讲解需具有如下屑性：    1．思想性
   思想性即政治倾向性。
导游讲解主要是向游客介绍一个国家、地区和民族的历史和文化方面的知识，然而任何国家、地区或
民族都具有一定的社会制度的背景，所以导游讲解都不可能超越这种背景来进行。
社会主义国家的导游人员是这样，资本主义国家的导游人员也是如此。
不同的是，不同社会制度下的导游讲解所反映的思想性不同。
在社会主义的中国，导游讲解的思想性主要包括两个方面：一是在指导思想上的政治倾向性。
导游人员要自觉地把热爱祖国、热爱社会主义贯穿于导游讲解的全过程，无论是景观介绍，还是同游
客的交谈或进行专题讲解，要充满对祖国悠久历史文化、壮丽河山的热爱和对社会主义建设事业的热
忱，将祖国的形象、荣誉，民族的尊严，社会主义制度的优越性融入导游讲解之中；二是在讲解内容
上的健康性。
导游人员在知识的猎取，资料的整理、加工，导游词的构思和编写都应具有敏锐的思想鉴别能力，要
判明是非，识别善恶，分清荣辱，以保证导游讲解内容的健康无害。
与此同时，在导游讲解中，对来自游客的形形色色的低级的、庸俗的和颓废的东西要不为其所惑，要
自觉地进行抵制，使导游讲解内容的健康性免于干扰。
    2．知识性    知识性是导游讲解的基本属性。
导游讲解的主要任务就是传播知识，帮助游客了解旅游目的地的历史、文化、社会等方面的人和事，
以满足游客求知、求新、求奇、求异的需要。
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导游人员为要传播好游客需要的知识，导游讲解不仅在内容上要充实，符合客观实际，有根有据，而
且在条理上要清楚，语言上要通俗，易为游客理解和接受，既不能空洞无物，又不能杂乱无章，否则
，导游讲解的知识性就要大打折扣。
导游讲解除了景点景观的介绍之外，还包括与游客的交谈、回答游客的问询以及专题讲解，它们都是
知识传播的渠道。
所以，导游人员既要注重景点景观的介绍，也要重视其他知识传播渠道的讲解。
它们既组成了导游讲解的体系，也是导游人员进行知识传播的体系。
    ⋯⋯
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媒体关注与评论

前言新中国成立以来，特别是改革开放之后，随着我国旅游业的迅速发展，导游人员队伍不断扩大，
导游服务已成为我国诸种社会职业中的一种职业。
在长期的导游工作实践中，我国导游人员积累了十分丰富的经验，不少导游人员分别从不同角度进行
了总结。
1989年起，为适应旅游业发展的需要，国家旅游局组织了全国导游资格考试，先后组织编写了几个版
本的导游考试教材，将导游服务应具备的知识和技能系统化。
但是，这些教材主要是从业务工作的角度来编写的，从而给人以导游服务只有“实干”没有理论的印
象，甚至还有人认为导游服务就是导游人员陪同游客“吃喝玩乐”、“耍嘴皮子”。
    上述看法不仅严重地制约了导游服务理论的研究和学科建设，而且也影响了我国导游服务质量迈上
新的台阶。
正是基于这种考虑，本书力图在汲取、借鉴相关学科理论和参考同行经验总结与研究成果的基础上，
对导游服务学的学科体系进行尝试性的探索。
    由于我们理论水平所限，书中不当之处在所难免，敬请读者、导游人员和专家们批评指正。
    本书各章均配有思考题和案例，可作为导游专业的院校专业教材，对于在职导游人员也具有参考意
义。
                                                              作者                                                          2002年6月10日
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