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基于校园亲子游的导游服务能力培养与实践

——以成都纺专校园亲子游项目为例

周雅雪    余宜娴    叶娅丽

成都纺织高等专科学校经济管理学院，四川成都 610000

[ 摘要 ] 以在校大学生为导游服务群体、亲子家庭为导游服务对象的校园亲子游是旅游导游人才培养的创

新模式，也是在校大学生真实的创业实践模式。本文从校园亲子游和导游服务内涵出发，以校园亲子游实

际项目运营为参考，通过对客群需求分析、服务线路设计、旅游现场接待、互动交流服务和服务反馈等方

面优化，探究校园亲子游导游服务能力的培养。
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一  校园亲子游内涵

旅游市场的蓬勃、生育政策的转变、教育理念

的重视和家庭收入的增加为亲子旅游市场的发展和

扩大奠定了良好的基础，越来越多的家庭愿意参与

到亲子旅游这种主题化旅游市场当中，寻求教育和

情感的完美契合。亲子游，顾名思义，是以家庭亲缘

关系为维系基础，以家长和儿童行为情感互动为核

心要义，并关注儿童身心需求健康的一种互动旅游

方式，是主题旅游的一种，是旅游市场的重要组成部

分。而校园亲子游则是以校园为亲子旅游主体区域

范围，将校园闲置空间与设施设备，校园学生人力资

源与特色实训场地相结合的一种旅游方式，实现了

旅游场地、导游人员和亲子客群的一体化服务管理。

以成都纺织高等专科学校经济管理学院的校园

亲子游项目为例，校内亲子游团队创新融合大众修

学旅游与主题公园旅游的校园亲子旅游运营模式，

自 2017 年起成功举办了多次项目活动，实现了校园

旅游景区与校园旅游接待的整合。一方面，校园作

为旅游景区，风景优美，空间广阔，拥有丰富的旅游

性资源。其中自然资源包括多品类树木花草和鸟类；

人文资源包括各种艺术研究中心和特色实训室，尤

以蜀锦蜀绣研究中心、臻古堂家具博物馆、皮革手工

制作室和纺织染整实训室为代表。另一方面，校园

亲子游人力服务团队主要由本校旅游管理专业学生

组成，通过亲子旅游接待，可以极大地锻炼学生的导

游服务能力，为学生导游提供市场化职业体验。

二  导游服务能力培养

导游人员是旅游专业人才培养的主体岗位人

员，也是本文中为校园亲子游客群提供专业服务的

人员，在实际校园亲子游接待过程中，他们的主体

具化为旅游酒店专业在校大学生，为亲子游客提供

一整套完善的导游服务。导游服务能力是导游人

员核心、综合能力的统称，主要包含导游客群分析

能力、导游线路设计能力、导游流程接待能力、导游

词撰写讲解能力和游客情感互动能力等。亲子游

导游服务则以特定的旅游主题为中心，特定的客户

群体为对象，建议从以下五个方面来开展具有针对

性的精细化导游服务。

（一）导游客群分析能力

客群分析是导游服务的基础。在接到校园亲子

游旅游报团的同时，客群分析计划需一并提上议程。

导游人员需要明晰，亲子家庭的核心对象是儿童，儿

童的情况牵系着家长的行为，导游服务应以儿童为

主，家长为辅。由此，应提前制作一张由家长填写的

“儿童情况调查表”，表中要包括以下内容：1 儿童的

学段和年龄；2 儿童的性格特点；3 儿童的兴趣爱好；

4 儿童的饮食习惯；5 参与校园亲子游的目的，希望

的收获；6 关于儿童的备注；7 参与校园亲子游的具

体人数；8 其他建议。通过调查表提前收集整理亲子

家庭信息，分析客户家庭的需求和特点，为校园亲子

产品的开发和导游人员接待服务的开展提供借鉴。

（二）旅游线路设计能力

优秀的线路产品是优秀导游服务的前提，导游

人员不应只限于单纯的现场服务引导，在一定程度
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上还应该承担线路设计和完善的工作，只有亲自参

与设计的线路产品才更有利于导游服务的完美呈

现。在具体的校园线路设计当中，导游人员需要注

意把握因人而异、寓教于乐、亲缘互动、时间控制、

安全保障的原则。

以母亲节校园亲子游为例，客群主要为 5~8 岁

的儿童家庭团队。校园亲子游团队以“感恩母亲”

为题，亲子游活动主要以儿童初步认知为主，寓教

于乐，设计出“爱的抱抱”、“美丽母亲”、“母亲发卡”

等亲子活动。在校学生因为年轻化，设计的产品在

一定程度上更能贴近儿童的需求，通过此类校园亲

子游线路的设计，有利于提升学生导游人员的创新

能力和产品设计能力。

（三）旅游接待服务能力

校园亲子游导游服务人员服务接待的流程主要

包括接待准备、现场接待和接待总结三个阶段。接

待准备要求学生导游人员在亲子家庭到来之前掌握

家庭情况，准备工作物料等；接待总结是送团离开

后要求学生就接团质量和表现等问题所做的反思。

现场接待则是整体服务的核心，根据流程主要包括：

1 欢迎与破冰。学生导游人员首先要在家庭团

队集合破冰后，作个体欢迎词和以昵称方式作简要

自我介绍，宣布负责的单位家庭，并与对口家庭的

儿童初步建立友谊关系。

2 陪同服务。为保证接待质量并且考虑到亲子

游首要的安全保障因素，亲子游参与家庭一般控制

在 10 个以内，一名学生导游全程为 1~2 个家庭服

务。导游人员在校内亲子游服务中应全程跟踪对

口家庭进行旅游线路介绍和空间位移向导，随时跟

踪儿童的动态，掌握儿童心理变化，关注实时行为

动向，耐心解答顾客的一切问题。

3 讲解服务。讲解能力是导游服务能力的核心

之一。以校园为景区，学生导游人员承担着景区讲

解员的工作职能。一次优质的讲解需要讲解结构、

讲解内容和讲解艺术的完美配合。

从讲解内容而言，要根据客群儿童的年龄阶段

和认知规律做主题和内容筛选。仍以 5~8 岁的儿

童为例，在讲解学习项目的选择当中，布匹扎染就

比纺织机器参观具有更好的学习体验效果，扎染过

程和原理讲解就比纺织机器的构成更有吸引力，这

要求校园亲子导游人员在导游项目选择、导游词撰

写和重点内容讲解方面下功夫，做到因材施教。

从讲解结构而言，在校园亲子游主题旅游当

中，学生导游人员的讲解要注意“讲、学、做”的结

合。讲不是单纯地讲，要从“讲”过渡到“学”再到

“做”，要分段讲，有停留地讲，要兼具导游和教师的

职能，要以情景化模式将单纯的知识讲解转变为教

育性知识传递。    

（四）情感互动服务能力

亲子游导游情感互动是学生导游带团的重点和

难点。情感互动主要体现在两个方面，一是学生导

游人员自身与儿童和家庭的情感交流，二是学生导

游人员引导家庭家长与儿童亲子关系的互动交流。

前者可以通过潜移默化的形式开展，从学生导游人

员初见家庭进行自我介绍开始形成初步印象，到学

生导游人员一对一为儿童和家庭服务，再到全程陪

同的关心和交流获得好感和信任，这种情感是导游

服务顺利开展的基础，也是检验导游人员服务能力

的潜在因素。后者的关键则是促进亲缘交流、加强

亲缘互动和拉近亲缘关系，这是每个亲子家庭的期

望，这种期望更多地体现在家长对于儿童的回应上。

导游人员要深刻认识到客户的需求，设计每一个动

作来引导家长与儿童的沟通，推动家庭情感的交流。

（五）亲子游导游服务反馈优化能力

游客产品体验的反馈有利于导游服务能力的

提升，现实的带团体验不同于课堂教学的实验，校

园亲子游项目有真实的产品，还有真切的为产品付

费的客人，它是一种商业性行为，是学生导游创业

实践的最好检验，通过客户的反馈体现。

在每次校园亲子游活动结束之际，导游人员都

应当积极收集亲子家庭游客意见，针对儿童，主要

询问对方本次活动最感兴趣的项目、未来最倾向参

与的项目以及对导游人员的喜好程度；针对家长，

尤其是在家庭中大部分时候起主导作用的母亲，尽

量采用访谈对话或调查问卷的形式收集意见建议，

意见收集内容在于产品设计、活动开展的合理性，

尤其是家长对于导游服务规范、导游服务能力方面

的意见和建议，需要根据家庭游客的反馈调整服务

方式，优化服务技巧，提升综合能力。
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