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？ 32、导游服务中如何使用AIDA原则？ 33、导游服务中的

“求同存异”原则指的是什么？ 34、导游服务的三要素是什

么？ 35、为什么说导游服务是是一种高智能的服务？ 36、导

游服务发展的趋向是什么？ 37、什么是导游服务中的功能服

务？ 38、什么是导游服务中的心理服务？ 39、导游服务中的

有形服务与无形服务有何关系？ 40、提供无形服务时应如何

尊重旅游者？ 31、什么是AIDA原则？ AIDA原则是商界的市

场推销原则，它简明扼要地说明了消费者的行为模式。 A

（Attention),通过有趣的，尽可能具体的形象介绍，引起对方

对推销商品的注意力。 I（Interest),通过进一步展开已经引起

对方注意的内容，以求激起对方对商品的兴趣。 D（Desire to

act)促使对方希望进一步了解情况，获得启示，激起其对商品

的占有欲望。 A（Action)继续努力，促使对方采取占有商品

的行动。 32、导游服务中如何使用AIDA原则？ 导游员推销

附加游览项目与不得已变更原定游览活动内容时，灵活运用

此原则可以使旅游者接受代替项目；在处理问题时，此原则

也可以作为行为模式；在调节旅游者的情绪，调整与旅游者

的关系和营造与旅游团的友好气氛时，都可运用这个原则。

33、导游服务中的“求同存异”原则指的是什么？ “求同存

异”是周恩来总理1955年在万隆会议上首次提出的，旨在正

确处理各国社会制度上的差异，建立和发展正常的国际关系

。现在“求同存异”已成为我国处理国与国之间关系的基本



原则之一，也是涉外工作人员必须遵循的工作原则之一。导

游员对中国内政外交等重大问题及微妙问题，要理直气壮，

观点鲜明。对个别人的挑衅应予以驳回，但要有理，有利，

有节。当谈论发生分歧时，导游员的态度是：各抒已见，互

相尊重，求同存异。但没有必要同客人发生争论。 34、导游

服务的三要素是什么？ 语言水平，知识水平和服务技能构成

了导游服务的三要素。 35、为什么说导游服务是是一种高智

能的服务？ 这是由导游服务的特点向导游人员提出的要求决

定的。独立性强的特点要求导游人员要勇于向困难挑战，在

战胜困难的过程中提高自己的各种能力。脑，体高度结合的

特点要求导游人员具有广博的知识和健康的体魄，以便能随

时随地向游客提供所需要的服务。复杂多变的特点要求导游

人员有高度的责任感和敬业精神，以及心理自控能力，能沉

着冷静地处理各种变化的情况和问题。这些特点要求导游人

员要有全局观念，在工作中要头脑清醒，思维慎密，有较强

的协调能力和公关能力，以保证旅游活动按计划顺利进行。

36、导游服务发展的趋向是什么？ 导游工作发展的趋向；（1

）导游工作知识化；（2）导游手段科技化；（3）导游方法

多样化。 37、什么是导游服务中的功能服务？ 向旅游者提供

的“有形”的物质服务，即旅游合同中规定的旅游者有权享

用有的服务，被称为功能服务或机能服务。 38、什么是导游

服务中的心理服务？ 通过人际交往和精神文明这些“无形”

的、心理情感因素的服务手段满足旅游者，使其在心理上对

旅游者施加影响，在精神上茯得满足服务被称为心理服务或

情绪服务。 39、导游服务中的有形服务与无形服务有何关系

？ 导游服务应是有形服务和无形服务的有机结和，功能服务



和心理服务的和谐统一。高质量的导游服务主要是缜密地利

用无形的精神和心理服务，能动地发挥有形的物质设施的作

用，使其产生正的价值，令旅游者感到物有所值。 40、提供

无形服务时应如何尊重旅游者？ 向旅游者提供无形服务时，

首先应尊重其人格和愿望，在“合理而可能”的情况下努力

满足其需求，满足其自尊心，多与其进行诚恳的感情沟通，

建立正常的人际关系。 100Test 下载频道开通，各类考试题目

直接下载。详细请访问 www.100test.com 


