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前言

“导游服务技能”是旅游管理专业开设的专业基础课之一，为能体现高职、高专教育的特色，以适应
作为教育部试点专业培养人才的需求，我们编写了本教材。
参加本书编写的人员都是各院校旅游专业的一线教师，在充分吸收本科、中专和专科教材优点的基础
上，把握高职高专教育和学生的特点，每章都有内容提要、学习目标，而且每章后面都有案例和复习
思考题，可以帮助学生更深入理解本章所讲内容。
本书重点强调对职业技能的掌握，并介绍必备的管理理论知识，主要有以下特点。
（1）实践性强。
本书在编写过程中注重理论与实际的联系和案例分析，培养学生解决买际问题的能力。
（2）观点新。
让学生通过对本书的学习，能够掌握本学科的核心知识，基本上能胜任导游工作。
因此，在编写过程中，力争引入最新的观点，使学生能对本学科所涉及的最前沿的观点有一个基本的
了解。
（3）可读性强。
本书的编写注意使用通俗、趣味性的语言，使学生易读、爱读，是一本体现培养学生能力的、具有鲜
明特色的教材。
本书由邯郸职业技术学院王海建、杨凌职业技术学院苗长川任主编，具体分工如下：第1、2章由王海
建老师（邯郸职业技术学院）编写，第3章由王丽萍老师（邯郸职业技术学院）编写，第4章由赵伟华
老师（邯郸职业技术学院）编写，第5章由韩宁老师（邯郸职业技术学院）编写，第6章由苗长川老师
（杨凌职业技术学院）编写，第7章由樊雅琴老师（杨凌职业技术学院）编写，第8、9章由张红娟老师
（杨凌职业技术学院）编写。
本书在编写过程中得到邯郸职业技术学院杨爱花教授的热情帮助和大力支持，在此致以最诚挚的谢意
。
本书在编写过程中参考了国内外同行编著的有关论著，书后的参考文献只是我们所参考文献的一部分
，在此向在书后已标注和未标注参考文献的作者致以诚挚的谢意。
由于编者水平有限，在编写过程中难免出现纰漏，恳请各位专家、学者及广大师生指正批评。
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内容概要

本书主要是针对如何培养和提高导游人员的操作技能来编写的。
针对导游工作岗位，介绍了导游服务基础，地陪、全陪及景点讲解员的导游操作训练，使读者很容易
了解导游员应具备的基本素质、工作规范和服务技巧；熟悉导游服务流程和服务标准；掌握导游服务
的各种方法和技能，能够独立处理带团过程中的一般事件和突发事件，达到可以独立完成导游服务任
务的目的。
    在编写过程中，选择了很多典型案例。
为了便于学习，每章之后还附有复习思考题，并提供了案例供大家分析。
本书既可作为高职高专旅游专业的教材，还可供导游从业人员自学及训练使用。
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章节摘录

插图：（1）导游服务的对象是有思想和目的的游客由于社会背景和旅游动机的不同，不同的游客出
游的想法和目的也不尽相同，有的人会直接表达出来，有的人比较含蓄，还有的人可能缄默不语。
单纯依靠图文声像一类千篇一律的固定模式介绍旅游景点，是不可能满足不同社会背景和出游目的的
游客的需求的。
导游人员可以通过实地口语导游方式掌握游客对旅游景点的喜好程度，在与游客接触和交谈中，了解
不同游客的想法和出游目的，然后根据游客的不同需求，在对参观游览的景物进行必要的介绍的同时
，有针对性、有重点地进行讲解。
导游讲解贵在灵活，妙在变化。
（2）现场导游情况复杂多变现场导游情况纷繁复杂，在导游人员对参观游览的景物进行介绍和讲解
时，有的游客会专心致志地听，有的则满不在乎，有的还会借题发挥，提出各种稀奇古怪的问题。
这些情况都需要导游人员在讲解过程中沉着应付、妥善处理。
在不降低导游服务质量标准的前提下，一方面满足那些确实想了解参观游览地景物知识的游客的需求
，另一方面要想方设法调动那些对参观游览地不感兴趣的游客的游兴，还要对提出古怪问题的游客做
必要的解释，以活跃整个旅游气氛。
此类复杂情况也并非现代科技导游手段可以做到，只有人，而且是高水平的导游员才能得心应手地应
付这种复杂多变的情况。
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编辑推荐

《导游服务技能》：21世纪高职高专规划教材·旅游酒店类系列
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