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前言

旅游活动是一项复杂的、涉及面极为广泛的社会、经济、文化活动。
由于组成游客的群体的国籍、民族、职业、性别、年龄、宗教信仰和受教育情况等的不同，导致游客
需求呈现出复杂和变化大的特点。
游客在实际旅游的过程中，会发生许多意想不到的问题和情况，这一切都要求导游员在服务中妥善处
理。
由于为游客提供服务的各相关部门的服务和水平存在差别，所提供的服务往往与游客的要求有一定的
差距，处理不好就会导致游客的投诉。
在导游服务工作中，导游员要与众多的部门打交道，会遇到各式各样的问题，如何解决遇到的问题，
就是衡量一个导游员能力水平的主要标准之一。
要处理好问题仅有理论是不够的，还需要进行大量的“实战”锻炼。
在实际教学中，由于受客观条件的限制，而且问题的发生有其偶然性，学生们不可能也没有机会在短
暂的实习时间内去直接应对各种复杂的问题。
一旦毕业生踏上工作岗位，就会遇到各种各样需要解决的实际问题，这些问题在一般的理论教材中无
法找到明确答案。
因此，需要在日常教学中对学生进行专门的能力的培养。
为了配合相关课程的教学，我们精心收集并撰写了一批具有代表性和典型性的案例，相信通过了解和
分析这些案例，有助于学生们在实际工作中更好地做好导游服务工作。
本书提供了大量案例，其中有的案例是导游员的自我总结。
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内容概要

　　《导游服务案例选：技巧与提高》精心收集并撰写了一批具有代表性和典型性的导游服务案例。
并通过分析案例、提供案例处理意见等不同的方式，以期充分调动学生的学习兴趣，提高学生解决问
题、处理突发事件的能力。
《导游服务案例选：技巧与提高》不仅适合于各类高校旅游专业的教学需要，而且可为导游人员培训
、从业人员学习提供参考。
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章节摘录

第一章　旅游活动六大要素导游服务案例：吃、住、行、游、购、娱是构成旅游活动的六大要素。
在导游服务中，导游员必须在这六个方面做好全方位的服务，同时，六大要素的服务也是导游服务的
核心内容。
一、吃：【案例一】团队接待中的“第一餐”：地陪小陈带一个新加坡团人住酒店，协助领队办理完
人住手续后，小陈与领队约好15分钟后在二楼餐厅集中。
15分钟后领队来到餐厅，小陈已在餐厅等候，但却没见到游客。
原来：小陈以为领队会通知游客，而领队也认为小陈会通知游客，结果两人都没有通知游客。
小陈和领队赶紧分头去打电话。
等游客到齐后，小陈把领队介绍给主管服务员后才走开。
用完餐后，领队通过餐厅服务员通知小陈，小陈匆匆赶来与餐厅结账。
【服务提示】：小陈带领游客用第一餐的服务存在缺陷，小陈没有按导游服务程序和导游服务质量标
准规定的内容进行服务。
首先，小陈在游客进人房间之前，应该向游客介绍饭店内的就餐形式、地点、时间及餐饮的有关规定
，而不是只向领队一人介绍。
小陈最好在大厅等候游客，等游客到齐后主动引领他们到餐厅。
到餐厅后，小陈应向领队介绍该餐厅经理或主管领班，同时，还要再次向餐厅转告该旅游团在餐饮方
面的特殊要求。
然后，协助餐厅服务人员引导游客入座，并向游客介绍餐厅的相关设施及饭菜特色、河水类别等。
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编辑推荐

《导游服务案例选:技巧与提高》为教育部“高职高专教育旅游专业人才培养规格和课程体系改革、建
设的研究与实践”项目成果之一。
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