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前言

近年来，浙江旅游经济发展迅猛，产业规模急剧扩大，旅游产出大幅增长，产业品质明显提升，旅游
业对全省经济社会发展贡献率持续提高。
2009年，全省接待入境旅游者570．6万人次，实现旅游外汇收入32．2亿美元；接待国内旅游者2．44
亿人次，实现国内旅游收入2424亿元；实现旅游总收入2644亿元，旅游经济实力位居全国前列。
浙江在顺利建成旅游经济大省的基础上，已向旅游经济强省迈出了坚实的步伐。
当前，作为第三产业的龙头，旅游业正面临着发展的黄金时期。
国务院出台了《关于加快发展旅游业的意见》，明确提出“把旅游业培育成国民经济的战略性支柱产
业和人民群众更加满意的现代服务业”，不论是旅游业的产业地位亦或发展要求都处在了一个前所未
有的高度。
而从产业自身来讲，在经过多年的规模增长以后，要破茧而出，羽化成蝶，必须转变长期以来的发展
方式，从数量规模型增长走向质量效益型发展，依靠提质增效，实现产业转型升级。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<导游业务>>

内容概要

旅游业要发现，人才是关键。
随着信息化和世界经济一体化进程的加快，浙江省旅游业将迎来快速发展的大好机遇和竞争更为激烈
的挑战。
因此，实施人才兴旅战略、大力开发旅游人才资源、全面提升旅游队伍的综合素质，对于促进浙江省
旅游业的持续、健康发展，推动其积极参与国内、国际竞争，实现浙江省成为旅游经济强省的目标，
具有十分重要的现实意义和深远的历史意义。
　　本书知识点多，信息量大，实用性强，融理论性、专业性、指导性、操作性于一体，内容涉及：
导游服务的历史与发展、导游人员、导游工作、散客旅游的导游工作、导游服务技能、旅游者个别要
求及问题的处理、旅游事故及其处理与预防、导游工作必备常识等，是导游人员升级考试的必备工具
书，相信也会成为旅游院校学生和旅游从业者的重要参考资料。
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章节摘录

插图：导游服务的功能是引导游客进行旅游产品的消费和对游客的旅游活动进行组织、指导、沟通和
协调，它涉及的只是旅游产品生产和再生产中的一个环节，即旅游产品的消费。
所以导游服务学是旅游学科的一个分支学科。
旅游学是20世纪60年代以后所产生的一个新兴学科，㈠前仍处于完善之中，而作为这个学科的一个分
支的导游服务学还处于训创阶段，毋庸置疑，它更是一门新的学科。
作为.门新的学科，它必须具有同其他学科不同的研究对象，也就是说，它研究的主要矛盾或基本矛盾
应不同于其他学科。
正如毛泽东所说：“科学研究的区分，就是根据科学对象所具有的特殊的矛盾性。
因此，对某一现象领域所特有的某一种矛盾的研究，就构成某一门科学的对象。
”这里的特殊矛盾就是指一个复杂的事物或现象领域中有多种矛盾存在的情况下起支配作用的矛盾，
即主要矛盾，它决定着事物或现象领域的本质。
导游服务是一个复杂的社会现象，在服务过程中存在着多种矛盾，如旅行社同游客之间的矛盾，旅行
社同其他旅游接待单位的矛盾，游客同其他旅游接待单位的矛盾，游客同导游人员的矛盾，导游人员
同其他旅游接待单位人员之间的矛盾，导游人员同领队的矛盾以及全陪导游人员同地方导游人员的矛
盾等。
在这些矛盾中，对导游服务起支配作用的主要矛盾是什么呢？
我们认为，应是旅行社利益与游客利益之间的矛盾，它在导游服务中表现为导游人员既要维护旅行社
的利益，又要维护游客的合法权益，二者既矛盾又统一。
其矛盾主要表现为游客的要求超过了旅游合同的规定，旅行社的利益就要受到损失；反之，旅行社没
有完全履行旅游合同的规定，游客的合法权益便受到损害。
然而二者又是统一的，即统一在导游服务中。
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后记

为适应旅游业发展新形势的需要，我们召集了一批具有多年教学经验的高校教师、具有多年导游培训
经验和旅行社管理经验的专家组成浙江省全国导游人员资格考试教材编写组.重新编写了《导游文化基
础知识》、《浙江导游文化基础知识》、《导游业务》、《旅游政策与法规》等4种教材。
此次重编力求融科学性、知识性、实用性于一体，充分体现浙江旅游业近几年发展的特点和浙江省全
国导游人员资格考试、浙江省景区景点导游资格考试的要求。
这套教材既可用于导游人员的岗位培训，也可作为各级各类旅游院校相关专业的教学与参考用书。
本教材由浙江旅游学院张建融教授任主编，资深导游孙艺审稿，刘建明博士文字审稿。
参加本教材编写的成员按章节先后依次是：张建融（第一章），钱正英（第二、第八章），张建融、
徐慧慧（第三章），陈萍萍（第四、第六章），邓德智（第五章），孙旭（第七章）。
全书由张建融负责编写提纲并统稿。
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编辑推荐

《导游业务》：浙江省全国导游人员资格考试教材
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