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内容概要

《导游业务》是高等职业技术院校旅游与饭店管理专业的教学用书。
《导游业务》以导游理论为经，案例分析和实训练习为纬，通过导游概述、导游员、导游服务规程、
导游技能与方法、导游服务质量与事故处理、旅游活动中若干问题的处理原则、美学知识与导游活动
、导游业务相关知识以及导游人才的管理九个部分，对导游业务中的基本知识做了系统而全面的介绍
，并通过案例分析和实训练习提高学生的理解和操作能力，以达到理论与实践相结合的目的。

《导游业务》的编写面向旅游与饭店管理专业的工作实际，是高等职业技术院校旅游与饭店管理专业
的必备教材，也可供在职培训和从事相关工作的人员参考使用。
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游服务质量事故的预防与处理（73）第六章 旅游活动中若干问题的处理原则（80）第一节 一般问题的
处理（80）第二节 个别要求的处理原则（87）第三节 旅游者越轨言行的处理原则（95）第七章 美学知
识与导游活动（97）第一节 导游员的审美素质（97）第二节 调节 旅游者的审美行为（98）第八章 导
游业务相关知识（103）第一节 出入境知识（103）第二节 交通知识（108）第三节 邮电、通讯知识
（114）第四节 货币、保险知识（116）第五节 卫生常识及其他（119）第九章 导游人才的管理（123）
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章节摘录

虎丘塔的年代苏州的一位导游把虎丘塔介绍得有声有色，旅游者平心静气地听他的导游讲解。
当旅游者登上虎丘山上最高处休息时，导游员开始讲解虎丘塔建造的年代：“虎丘塔究竟有多少年了
？
1000年还是1500年？
过去人们猜测、说法不一，直到解放后才搞清。
有一次在清理虎丘塔的时候，古塔内发现了一个窟窿，建筑工人探身进去，在那里找到一个石头箱子
，”说到此时，导游员略一停顿，环顾四周，见大家都在屏息静听，然后继续讲道“工人⋯⋯。
”客人听得津津有味。
分析：这是一个善于有意提问制造悬念来吸引旅游者注意力的成功例子。
导游员提出问题，制造悬念，目的是为了吸引大家的注意力。
如果提出的几个问题，环环紧扣，就能把旅游者的注意力吸引过来，直到导游完毕，将会取得良好的
导游效果。
十一、引人入胜法在导游讲解中就所见景物制造意境，使旅游者产生联想而领略其妙的技巧叫引人人
胜法。
意境，大多是靠人们的想象而呈现的，所以都是美丽的，比现实要美得多。
如果导游员能使旅游者进入意境，达到探索美、欣赏美的境界，产生比现实更美好的感觉，那么导游
工作就是成功的。
游览名胜古迹，在经过导游员的讲解启发后，使旅游者的情绪进人特定的意境之中，将会取得非常好
的效果。
如讲解太湖石透、皱、漏、瘦的特点，导游员可以这样说：“假设用一桶水从石顶上浇下来，则水将
沿空隙而下，如群龙喷水；如在石下置炉生烟，则烟将从千疮百孔中冒出，如群龙吐雾，香烟缭绕。
”此情此景，尽管虚设，但听者犹如身临其境、亲见其景。
旅游者参观游览的风景名胜、历史古迹、园林甚至文物，不一定都是美丽壮观的，也不一定都吸引人
，有些出土文物，如果导游员不说明，不恢复历史的意境，不了解情况的旅游者会认为这些古迹、文
物一文不值，毫无意义可言。
有些景色很美，但旅游者不知美在何处，这就需要导游员的讲解引导。
例如，旅游者在乘船畅游桂林漓江时，都会被美丽的漓江景色所吸引，但这还只是一种粗浅的感觉，
导游员并不是让自然景色去“自我介绍”，而是时而介绍漓江的由来和特点；时而指点旅游者怎样观
赏两岸千姿百态的群峰；时而指着迎浪欢跃的鱼儿描绘漓江鱼的鲜美；时而结合情景朗诵一两首古今
名人的诗句；时而让旅游者独自观赏四周景色，倾听浪花歌唱，或拍照或写生，就这样渐渐地把旅游
者的情绪引入诗与画的意境之中。
唐代大文学家韩愈的诗句“江作青罗带，山如碧玉生”“远胜登仙去，飞鸾不假骖”就会变成游人的
真情实感。
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