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内容概要

　　《河北导游人员资格考试系列教材：导游业务》共八章，介绍了导游服务概论，导游人员概论，
导游人员的素质修养，团队导游服务规范等内容。
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章节摘录

版权页：   插图：   二、导游服务的特点 导游服务是旅游服务中具有代表性的工作，处在旅游接待的
前沿。
有人把导游人员称为“八大员”，即参观导游人员、语言翻译员、生活服务员、政策宣传员、市场调
查员、安全保卫员、座谈报告员、财务统计员。
由此可见，导游人员工作的复杂性。
其工作特点可归纳如下： 1.工作涉及面广，情况复杂多变 导游服务的对象是旅游者，他们来自五湖四
海，国籍、民族、宗教信仰不同，职业、性别、年龄各异，旅游者需求必然多种多样。
导游人员在按接待计划安排和落实旅游者旅游过程中的食、住、行、游、购、娱基本活动时，要同饭
店、餐馆、旅游点、商店、交通、娱乐等部门的人员接洽，协调内勤、外勤、领队、其他陪同等各种
人员之间的关系，起到沟通上下、内外、左右各种关系的作用。
导游人员还有责任满足和帮助满足旅游者提出的合理而可能的个别要求，以及处理旅游中随时会出现
的情况和问题。
 2.知识面广，工作量大 导游工作是一项脑力劳动和体力劳动高度结合的服务性工作。
由于旅游者千差万别，旅游活动丰富多彩，这就要求导游人员具有丰富而广博的知识。
导游人员在进行导游讲解、解答旅游者的问题、处理突发事件时，都要运用所掌握的知识和智慧来应
对，这是一种艰苦而复杂的脑力劳动。
同时，导游人员的体力消耗也很大。
特别是在旅游旺季，导游人员往往整天在外奔波，既要讲解，又要带领旅游者走路爬山。
 3.政治性、思想性强 这一特点包含两层意思：一是指导游人员时刻面临着如何宣传和贯彻执行党和国
家各项方针政策的考验，导游人员要了解国家的方针政策，具有较高的政治觉悟和政策水平，要寓政
治于导游当中；二是导游人员随时面对各种诱惑的考验，导游人员在同旅游者的正常交往中，经常要
面对各种物质诱惑和精神污染，导游人员需要有较高的政治思想水平，高度的责任感，坚强的意志和
清醒的头脑，自觉抵制不正当的诱惑及精神污染。
 导游工作的政治性、思想性强的特点，在涉外旅游方面表现得尤为明显。
 4.独立性强 导游工作需要导游人员独当一面。
在与旅游者相处的整个过程中，导游人员独立地根据旅游计划组织活动，带旅游者参观游览，与各方
面人士打交道，提供和协助提供各项服务，尤其是出现问题时，导游人员常常要当机立断，合情合理
地进行处理，事后向领导和有关方面汇报。
 第四节 导游服务的作用与原则 一、导游服务的作用 导游服务是旅游业中不可缺少的重要组成部分，
导游服务处于旅游综合服务的核心地位。
导游服务是旅游接待服务的核心和纽带，导游服务质量对旅游服务质量的高低起标志性作用。
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编辑推荐

《河北省导游人员资格考试系列教材:导游业务》由中国旅游出版社出版。
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