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务是旅游服务中最重要的服务？ 12、为什么说导游服务质量

是旅游服务质量中最敏感的标志？ 13、为什么说导游服务能

影响旅游产品的销售？ 14、导游服务的复杂性反映在哪些方

面？ 15、为什么说导游服务工作具有很强的独立性？ 16、什

么是个性化的导游服务？ 17、什么是规范化的导游服务？ 18

、导游服务的基本原则是什么？ 19、旅游者合法权益的重要

内容是什么？ 20、什么是旅游自由权？ 11、为什么说导游服

务是旅游服务中最重要的服务？ 解：食、住、行、游、娱构

成了旅游活动的六要素。对旅游者来说最重要的和向往的当

属“游”，而游览活动的导演则是导游员。导游员提供的语

言服务沟通了不同的文化，促进了不同民族之间的交流，也

增进了各民族之间的理解和友谊。导游员提供的导游讲解服

务帮助旅游者增长知识，获得美的享受；导游员提供的生活

服务，能使旅游者身凡愉快地投入游览活动，去求新，求异

，求乐，总之，导游服务在旅游者实现其主要旅游目的方面

起着极为重要的作用。因此说，导游服务是旅游服务中最重

要的服务。 12、为什么说导游服务质量是旅游服务质量中最

敏感的标志？ 在旅游过程中，导游员始终伴随旅游者，为他

们沟通语言和文化；为他们进行导游讲解并提供生活服务；

维护他们的正当权益，保护他们的生命和财产安全。导游员

是整个旅游服务中的焦点与轴心，而其他旅游接待部门提供

的服务，对旅游者来说，往往是一次性的。一次性的服务即



使质量不高，还可由其他高质量的服务，特别是高质量的导

游服务予以弥补，而导游服务质量低劣却是无法弥补的。导

游人员与游客朝夕相处，因此游客对导游人员的服务的好坏

直接反映出旅游服务质量的优劣，甚至关系着一个国家（地

区）旅游业的声誉。 13、为什么说导游服务能影响旅游产品

的销售？ 旅游产品既有有形的，物质的，又有无形的，非物

质的，而以无形的物化的劳务主主，其中尤以导游服务最为

明显。导游员的素质决定着导游服务的质量，导游服务质量

的高低则在很大程度上决定了旅游产品的使用价值，而旅游

者往往就是根据使用价值来购买某项旅游产品的。所以，导

游服务的优劣影响着旅游产品的销售。 14、导游服务的复杂

性反映在哪些方面？ 导游工作是一项脑力劳动和体力劳动高

度结合的服务性工作，任务繁重，内容庞杂，其复杂性主要

反映在：1、国际旅游是涉外活动，政策性强，影响比较大

；2、旅游者来自不同国家，肤色不同，社会阶层和职业不同

，导游工作对象复杂；3、导游工作涉及食、住、行、游、购

、娱以及上、下、左、右、内、外等，工作面较广；4、导游

讲解的内容庞杂，又须随机应变，故而难度大；5、导游工作

流动性大，没有固定的工作时间，不受工作量及固定工作程

序的限制；6、导游手段多样化，变换频繁；7、导游工作具

有两面性，既要维护旅行社的利益，又要维护旅游者的正当

权益。 15、为什么说导游服务工作具有很强的独立性？ 导游

员接受了旅行社委派的任务，带团外出旅行社中，往往要独

当一面，要宣传、执行国家政策，要根据旅游计划组织活动

，要带旅游者参观游览和讲解。尤其是在出现突发事件时，

导游员须要果断地、合情合理地进行及时处理。导游讲解也



具有相对的独立性，要根据旅游者的不同文化层次和不同审

美情趣进行导游讲解，以满足他们精神享受上的不同需求。

16、什么是个性化的导游服务？ 个性化的导游服务亦称特殊

服务，它是指导游人员按照国家和行业主管部门制定的统一

标准完成游客与旅行社签订的合同或约定的内容之外，针对

游客在旅游过程中提出的合理要求而提供的个别服务。 17、

什么是规范化的导游服务？ 导游规范化服务又称标准化服务

，它是由国家和行业主管部门制定并发布的某项服务应达到

的统一标准，要求从事该项服务的人员在规定的时间内按标

准进行服务。 18、导游服务的基本原则是什么？ 导游服务的

基本原则是满足游客需求，维护游客合法权益，将经济效益

和社会效益相结合。 19、旅游者合法权益的重要内容是什么

？ 旅游者应享受的合法权益主要有：旅游自由权，旅游服务

选择权，旅游获知权，旅游公平交易权，依约享受旅游服务

权和财物安全权，医疗和求助权，求偿权和寻求法律救援权

。 20、什么是旅游自由权？ 旅游自由权包括旅行自由权和逗

留权，前者是指游客在不违背有关法律规定和履行了必要手

续的前提下，可以根据自己的意愿前往各地旅行，其旅行方

式、旅行时间和旅行地点均不受任何不合理的干预；后者是

指游客在旅游目的地或中途地有合法停留的权利，其停留的

时间、方式、地点不应受到不合理的限制。 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 


