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内容概要

《导游服务技能》对全书体例作了一定调整，主要突出以下几点：一是转变传统的导游服务书中偏重
介绍，特别是着重介绍国内游兴起后如何做好国内游客导游服务工作；二是强调导游服务知识在旅行
社的运用，注重导游上岗后所学知识与实际工作业务的衔接，增强操作性；三是鉴于国内游客文化结
构的改善，书中对导游水平提出更高要求，并增加了对导游讲解技能和相关知识的介绍，力求使导游
适应新时期业务发展的需要；四是注意吸收一些新观点、新理念、力求使该书具有一定前瞻性。
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书籍目录

第一章 导游服务概述  第一节 导游服务的产生与发展    一、导游服务的产生    二、我国的旅行社业与
导游服务的产生    三、导游服务的发展  第二节 导游服务的范围、性质与特点    一、导游服务的范围    
二、导游服务的性质    三、导游服务的特点    四、导游服务的地位与作用  第三节 导游服务的发展趋势
    一、未来旅游活动的发展趋势    二、导游服务的发展趋势第二章 导游员  第一节 导游员的概念与分
类    一、导游员的概念    二、导游员的分类  第二节 导游员的职责    一、导游员的基本职责    二、全程
陪同导游的主要职责    三、地方陪同导游的主要职责    四、领队的主要职责  第三节 导游员的条件    一
、优良的职业品南    二、较全面的知识    三、较强的独立工作能力    四、较高的导游技能    五、身心健
康与较好的仪容仪表第三章 导游服务程序与内容  第一节 导游服务规范的必要性    一、导游服务规范
化的必要性    二、国家对导游服务加强管理的兴措  第二节 导游服务集体    一、导游服务集体的任务    
二、导游服务集体的协作共事    三、导游服务集体协作共事的方法  第三节 导游服务程序与内容    一、
服务准备    二、迎接准备    三、入店服务    四、核对、商定日程    五、参观游览服务    六、旅途服务    
七、其他服务    八、送客服务    九、后续工作第四章 导游讲解服务第五章 旅游故障及其处理第七章 导
游服务中对旅游者要求的处理第八章 旅行社、饭店、旅游景区与旅行常识参考书目
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章节摘录

版权页：插图：（二）导游服务商品化导游的出现是以商业性导游活动为标志的，但近代导游活动的
商品化却并不明显。
在当代，旅游业已经成为世界经济的支柱性产业，旅游产品已经同其他消费品一样，成为一种商品。
作为旅游产品一部分的导游服务，已是旅游经营的一项重要内容。
因此导游服务质量的高低，也就成为影响旅游产品质量和销售的一个重要因素。
（三）导游服务规范化在托马斯·库克时代，导游行为没有一个明确的标准，不可能有规范化的操作
。
随着现代旅游业的竞争日趋激烈，为旅游者提供便利的、有使用价值的导游服务，应有其质量标准。
旅游者付费雇佣导游员，也希望“物有所值”。
规范化是衡量导游服务质量的一个重要内容，当今世界各国对导游员的资格认证，对导游职业形态和
导游服务质量标准的规定及管理，都是导游服务规范化的重要体现。
放眼导游服务的产生与发展的全过程，可以清晰看到导游服务经历的三个变化：第一，从单一向导到
多功能服务。
导游服务的工作首先是为旅行者当向导，逐渐发展为向导与讲解相结合，最后发展为向导、讲解与生
活照料乃至开车集于一身。
导游服务内容的这种演变是随着游客需求而发展的。
随着人们收入水平的提高、生活条件的改善，人们将出游作为开阔视野、增长知识和陶冶情操的一种
手段，因而对旅游服务也提出了更多、更高的要求，希望在异国他乡的旅游活动既舒适安全，又能获
取更多的知识。
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编辑推荐

《导游服务技能》为导游系列教材之一。
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