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21、什么是旅游获知权？ 旅游获知权是指游客在接受旅游服

务时，享有获得包括服务内容和其他相关信息的权利，旅游

经营企业有向游客提供真实情况和信息义务。如游客接受导

游服务时，导游人员具有如实向游客介绍有关景区、景点知

识和相关知识的义务；游客在购物时，商店有向游客介绍商

品的有关知识并提供货真价实商品的义务等。 22、导游服务

中满足旅游者需求的原则是什么？ 满足的旅游者需求的原则

是：既不意味着以牺牲旅行社，甚至国家或地区的利益为代

价来讨好游客，也不意味着游客提出的无理要求或游客的要

求虽然合理但无力办到的也勉强为之。 23、如何正确理解满

足旅游者需求的原则？ 满足游客需求是导游人员做好导游服

务工作的出发点。为此，导游人员一方面要按照国家和行业

主管部门制定的标准认真落实旅游接待计划或同游客约定的

内容；另一方面要针对不同游客的特点和合理要求提供及时

有效的服务，将规范化服务和个性化服务密切结合起来。但



是，这并不意味着导游人员可以牺牲旅行，甚至国家或地区

的利益为代价来讨好游客，也不意味着导游人员迎合游客的

不合理要求，或虽然俣理但不可能办到的要求。 24、导游服

务中满足旅游者需求的根本途径是什么？ 导游服务中满足旅

游者需求的根本途径是要将规范化服务和个性化服务结合起

来。规范化服务即标准化服务，是由国家有关主管部门制定

并发布的标准，而个性化服务则是指规范化服务以外针对游

客的特殊要求而提供的服务。 25、导游服务所具有的双重功

能是什么？ 一是导游人员帮助旅游者消费旅游品和提供服务

，使产品和服务的价值得以最终实现，从而创造经济效益；

二是导游人员作为知识和文化的传播者，既满足旅游者的精

神需求，又沟通游客同目的地人民之间的相互了解和友谊，

从而产生社会效益。 26、导游服务的经济意义主要表现在哪

些方面？ 导游工作是一项通过一定的劳务活动创造特殊使用

价值的劳动。其经济属性主要表现在：1、直接创收。导游员

提供语言翻译，导游讲解，旅行生活服务以及各种代办服务

来收取服务费和手续费。2、扩大客源。广告宣传不是招徕游

客的唯一手段，旅游者的免费宣传则更为有效，其宣传的正

负影响与旅游服务的质量，尤其是与导游服务质量有着直接

的关系。3、促销商品，导游员就是促销员，其作用举足轻重

。 27、为什么说导游服务也是一种有效的宣传？ 导游服务质

量直接影响到旅游者的“免费宣传”。享受到优质服务，满

意而归的旅游者一般会向亲朋好友介绍自己在异国他乡的经

历，甚至会向他们推荐自己游览过的国家和地区。他们的经

历与评价有可能见于报刊或通过其他宣传媒介来反映。这些

是最好，最能效，也是最经济的宣传。在招徕回头客，扩大



客源方面起着不可低估的作用。 28、在导游服务过程中应如

何配合促销？ 导游人员在导游服务过程中，配合销售人员进

行旅游推销，主要包括：（1）认真做好导游服务与讲解，在

游客心目中树立旅游目的地和旅游企业的良好形象，增强旅

游目的地对游客重游的吸引力；（2）向游客介绍旅游目的地

的其他旅游资源和旅行社的特色产品，提供有关的宣传和促

销资料，便于游客回去后向共亲朋好友介绍或撰写文章，从

而扩大旅游目的地和旅游产品的影响；（3）收到返程游客的

来信后，导游人员应及时回信，一方面对返程游客表示关心

和问候，征询游客的意见和建议，使游客感到亲切，借以建

立业务上人与人之间的交往，另一方面在表示欢迎游客再度

光临的同时，借机推销旅行社新的旅游产品。 29、在导游服

务中做好购物服务的标准是什么？ 导游员要当好旅游者的购

物参谋。为了做好这项工作，导游员要做到；1、思想重视，

态度积极，尽力满足旅游者的购物要求；2、熟悉商品，热情

宣传；3、了解对象，因势利导，了解旅游者的购物兴趣和能

力，有针对性地提供购物服务；4、掌握推销原则，既要推销

商品，又要让旅游者购物后称心如意。 30、导游购物服务中

应掌握什么促销原则？ 在帮助旅游者购物方面，导游员应掌

握以下几点：1、推销商品必须建立在旅游者需要购物愿意购

物的基础上，不要过多地安排购物时间，绝不能强行推销，

更不得违法乱纪强拉游客到自己的关系户”那里购物，图私

利坑害旅游者。2、要推销商品更要维护国家或地方的商业信

誉。导游员介绍商品时必须实事求是，不得言过其实，以次

充好，以假充真。要以诚待客，合理公道，不得无理调价，

更不得与法商人合伙“宰客”。 100Test 下载频道开通，各类
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