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《导游服务成功秘诀》

内容概要

旅行社是感情密集型企业，它销售的商品叫旅游服务。19世纪马克思就提出了服务是商品的学说，那
么导游就是旅游服务商品的前锋生产者和主导生产者。其服务宗旨就是一个“爱”字。即关爱与呵护
正在过短期旅游生活的旅游者。如果每一位导游都具有良好的素质，那能把旅游者当作亲人、恩人和
朋友，都能从旅游者的危度去感受旅游者的需要，并能与旅行社的合作企业良好合作，那么他(她)的
服务就一定会让旅游者满意。
　　本书还提出了“一次做对每一次服务质量”的观点。因为，旅游服务是一次性的，是不可补救的
，俗话说：覆水难收，做对，就是按照国家标准去服务好旅游者，对与否，量化了导游的服务质量。

　　旅行社是旅游业的龙头企业，旅行社销售给旅游者的商品叫旅游服务，包括旅途中一些实物产品
的服务和大量非实物产品的服务。旅行社利用旅游者所支付的旅费并按旅游者的要求去与旅游社的相
关企业签订经济合同并采购回来若干实物产品和非实物产品供旅游者享用。根据国家技术监督局发布
的国际标准ISO9001:2000版质量管理体系的要求，旅行社和其员工(包括导游)要完全满足旅游者旅游合
同规定的要求、旅游者的明示要求和旅游项目的隐含要求，而满足旅游者这三个要求就是符合旅游服
务商品质量标准。
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章节摘录

书摘一、导游的概念　　现代汉语里，“导游”一词具有两种意思，一是指指导或带领游览，为动词
；一是指担任导游工作的人，为专有名词。本标题下的“导游”一词是一种职业名称，是那些指导或
带领旅游者游览的人的专称。　　历史上，在北美洲，把带领旅游的人称为“陪同”(escort)；在欧洲
，则称其为“被雇佣照料并陪伴旅客的服务员(courier)”。导游(guide)这个名称过去是，现在还是，
指在特定地点或城市担负地方观光导游工作的人(帕特里克·克伦：《导游的成功秘决》)。　　尽管
我国旅游业起步较晚，但是自从我国政府提出把旅行社当作“经济经营型”企业发展以来，在党中央
和国务院领导下，在国务院主管旅游事业的国家旅游局直接领导下，在全国几千万旅游业职工的努力
下，我国已成为世界名列前茅的旅游强国。导游工作受到境内外旅游者的欢迎和爱戴。　　在入境旅
游者的心目中，我国导游是“东方文化的传播者”，是世界人民和中国人民“友谊的桥梁”，是可爱
中国的形象代表——“民间大使”，等等。　　在中国旅游者的心目中，导游是“一座城市的形象代
表”、“祖国古代文明和现代文化的传播者”、“友谊的建筑工程师”，等等。　　导游在自己的心
目中，或者说导游普遍认为，导游是“三个代表”的忠实执行者，天天都在为境内外旅游者的旅游生
活提供温馨的服务，日日都在传播先进的中国文化．处处都在竭尽全力提高自己的服务意识、服务技
能和服务技巧。　　尽管导游只是一个个平凡的服务产品生产者，但是，导游好像是一棵棵具有特别
旺盛生命力的绿莹莹的小草，在短暂的一生里，用自己的绿色点缀着祖国的锦绣河山，同时也实现着
自己绚丽的人生价值。　　国务院于1999年5月14日公布的《导游人员管理条例》第二条对导游职业的
概念做出了明确规定：本条例所称导游人员，是指依照本条例的规定取得导游证，接受旅行社委派，
为旅游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。这份政府行政性法规，承认导游是一种正式的合法
职业。现在全国约有20万人在从事导游职业。若人类不遇自然和社会灾害，旅游业就永远是“朝阳产
业”，就会越来越兴旺发达，而从事导游职业的人数也会一年一年地增加而绝对不会减少。　　P3-4
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编辑推荐

　　旅行社是旅游业的龙头企业，旅行社销售给旅游者的商品叫旅游服务，包括旅途中一些实物产品
的服务和大量非实物产品的服务。旅行社利用旅游者所支付的旅费并按旅游者的要求去与旅游社的相
关企业签订经济合同并采购回来若干实物产品和非实物产品供旅游者享用。根据国家技术监督局发布
的国际标准ISO9001:2000版质量管理体系的要求，旅行社和其员工(包括导游)要完全满足旅游者旅游合
同规定的要求、旅游者的明示要求和旅游项目的隐含要求，而满足旅游者这三个要求就是符合旅游服
务商品质量标准。
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精彩短评

1、内容和我想像的有点差别，但质量还可以！
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