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一节 导游服务的概念和服务范围 一、导游服务的概念 导游服

务是指导游人员代表被委派的旅行社，按组团合同或协议书

约定的内容和标准为旅游者提供向导、讲解和相关的旅游接

待服务。 导游服务概念包含有三个相关的内容： 1.导游人员

为旅游者提供导游服务是受旅行社委派的，未受旅行社委派

，即使有合法的导游证，导游人员也不得私自接待旅游团(

者)。 2.导游人员的任务主要是在接待、陪同旅游者旅行、游

览过程中为其提供导游讲解服务和旅途生活服务。 3.导游人

员向旅游者提供服务时，对旅游团队必须按组团合同的规定

和导游服务质量标准实施，对散客必须按事前约定的内容和

标准实施。 二、现代导游服务类型 现代导游服务类型大致可

分为两大类：图文声像导游和实地口语导游。 (一)图文声像

导游 图文声像导游，亦称物化导游，它包括：导游图，交通

图，旅游指南，景点介绍册页、画册，旅游产品目录，有关

旅游产品、专项旅游活动的宣传品、广告、招贴以及旅游纪

念品；有关国情、景点介绍的录音带、录像带、电影片、光

盘、幻灯片；在有的景点内设有录像室及声光模拟实物，帮

助游客对景点的历史、布局等有个基本了解。北京的几个主

要景点的资料已经被传输网上，人们可以从网上阅读，了解

景点的概况知识，还可从多媒体图片中欣赏景点的主要景观

、景物。 (二)实地口语导游 实地口语导游，亦称讲解导游，

包括导游人员在旅游过程中向游客所做的介绍、交谈和回答



问题，以及在游览现场的导游讲解。 随着时代的发展、科学

技术的进步，导游服务方式将往多样化、高科技化方向发展

。图文声像导游形象生动、便于携带和保存的优势将会进一

步发挥，在导游服务中的作用将会进一步加强。然而，与实

地口语导游相比，图文声像导游只能处于从属地位，起着减

轻导游人员负担的辅助作用，实地口语导游将永远是最重要

的，因为现代旅游活动更需要导游人员提供富有人情味的服

务。 本书阐述的是导游人员完成的导游服务工作。 三、导游

服务范围 (一)导游服务范围 导游服务范围是指导游人员向旅

游者提供的服务内容。导游人员向旅游者提供的服务是多方

面的，涉及面很广，但大体上可归纳为两大类：导游讲解服

务和旅行生活服务。 在旅游业发达国家，导游服务还包括市

内交通服务，即导游人员同时兼任驾驶员，为旅游者在市内

和市郊的旅行游览时提供交通、讲解服务。 (二)导游讲解服

务和旅行生活服务相辅相成 通过导游讲解，让旅游者认识一

个国家(地区)，从而扩大一个国家(地区)的统文化和现代文明

的影响；通过良好的生活服务，使旅游者了解一个国家(地

区)人民的以礼待人、热情好客的美德以及他们的精神面貌和

道德水准。 认真做好旅行生活服务工作，可以使旅游者确信

与这样的导游人员在一起，旅游活动一定会顺利，从而对其

产生信任感，逐渐消除初见时的陌生感。提供良好的生活服

务，使旅游者生活丰富多彩，精神轻松愉快，游兴浓郁，客

、导之间关系融洽，有利于旅游者集中精神认真听取导游人

员的讲解，从而使讲解服务取得良好能效果。而高质量的讲

解服务，可加深游客对游览地的了解和对自然景观、人文景

观的认识，使他们增长知识，获得更多的旅游乐趣和精神享



受。高质量的讲解服务在某种程度上可以弥补生活服务方面

的某些不足，消除因生活服务的不尽人意造成的不愉快。 总

之，导游人员不仅要努力提高导游讲解服务的质量，也要尽

心尽力地照料妇游客的旅行生活，多提供富有魅力、具有针

对性的服务，使他们在旅游中获得最大的享受。 第二节 导游

服务的性质和特点 一、导游服务的性质 导游服务的政治属性

，由于不同国家和地区的社会制度、意识形态和民族文化的

不同而各不相同，但具有下述共同属性。 (一)服务性 导游服

务与第三产业的其他服务工作一样，属于非生产劳动，是一

种通过提供一定的劳务活动，例如翻译、导游讲解等，来满

足游客游览、审美的愿望和安全、舒适旅行的需求。然而，

导游服务不同于一般的、简单的技能服务，而是一种复杂的

、高智能、高技能的服务工作，因而是高层次的服务。 (二)

文化性 导游服务是传播文化的重要渠道。导游人员向来自世

界各地的各民族游客宣传中华文明，通过引导和生动、精彩

的讲解给游客以知识、乐趣和美的享受。同时导游人员还吸

收着各国、各民族的文化，并有意无意地传播着异国文化。

因此，导游服务起着沟通和传播精神文明、为人类创造精神

财富的作用，直接或间接地起着传播一个国家(地区)、民族

的传统文化和现代文明的作用。 (三)社会性 旅游活动是一种

社会现象，在促进社会物质文明和精神文明建设中起着重要

作用。导游人员接待着四海宾朋、八方游客，推动着世界上

这一规模宏大的社会活动。所以，导游人员所从事的工作本

身就具有社会性。同时，导游工作是一种社会职业，对大多

数导游人员来说它是一种谋生的手段。 (四)经济性 导游人员

通过向游客提供导游服务，创造特殊使用价值而获取报酬；



旅游经营者通过导游服务工作使游客的正当要求得到满足，

使旅游产品的消费价值最终得以实现，从而获得盈利；国家

则通过导游人员的努力促销商品，促进科技交流，从而创收

外汇，回笼货币，积累建设资金，发展经济。因此，导游人

员应树立商品经济的观念，把提高导游服务质量与创收、创

汇、提高经济效益结合起来，为国家建设做出应有的贡献。 (

五)涉外性 外语导游人员在宣传中国、了解外国以及民间交往

中起着重要作用。导游人员要利用自己的无语言障碍，接触

的人多、面广等有利因素，广交朋友，积极主动地宣传中国

，让外国人更多地了解中国和中国人，更多、更深入地认识

中华文明和中国的大好河山。同时，我们也要更多地了解外

国，了解客源地的经济、文化，了解外国人的兴趣爱好、需

求及其变化。这样做，有利于导游人员向游客提供更具针对

性的导游服务，也有利于有关部门改进旅游产品的开发、设

计并更具针对性地进行宣传、促销。导游人员还要努力了解

外国旅游企业的经营方式和管理模式，以利于提高中国旅游

业的经营管理水平。 二、导游服务的特点 导游服务是一种复

杂的、高智能、高技能的服务工作，贯穿着旅游活动的全过

程，具有与旅游服务行业中其他服务不同的特点，而且随着

社会的进步和旅游业的发展，其特点也将会发生变化。目前

，导游服务的特点基本上归纳为以下五个方面： (一)独立性

强 导游人员在接受旅行社委派的任务后，带团外出旅游中往

往要独当一面，导游人员要独立地宣传、执行国家政策，要

独立地根据旅游计划组织活动，带旅游团参观游览，尤其是

在出现问题时，导游人员还需独立地、合情合理地进行处理

。 此外，导游人员要根据不同游客的文化层次和审美情趣进



行有针对性的导游讲解并回答问题，以满足他们的精神需求

。这是导游人员的主要任务，每位导游人员都应独立完成，

他人无法替代。 (二)脑体高度结合 高智能的导游服务要求导

游人员掌握渊博的知识、具备综合的语言表达能力，运用知

识、语言和智慧灵活地为旅游者导游讲解，回答他们的提问

，处理各种问题。旅游活动的性质要求导游人员要会走路、

能爬山，要能适应各地的水土和饮食，要帮助旅游者解决各

种各样的困难；在旅游旺季，导游人员工作繁忙，往往连轴

转；长期在外工作，体力消耗大，又无法正常休息。因此，

可以说导游服务是一项脑力劳动和体力劳动高度结合的服务

工作。 (三)复杂多变 导游人员的服务对象是来自五湖四海的

旅游者群体，他们的旅游目的多种多样，文化修养参差不齐

，要求也复杂多变；导游讲解的内容庞杂；导游人员要与各

种各样的人打交道，人际关系复杂，这些都决定了导游服务

的复杂性。入境旅游和出境旅游的导游服务还具有涉外性，

政策性强的特点，这又增加了导游服务的复杂性。 (四)诱惑

性大 导游人员的工作流动性大、活动范围广，可周游全国，

甚至全世界；导游人员工作时，接触人多、面广，可认识各

式各样的人并与之交往；在带旅游团(者)旅游过程中，又可

广交朋友，可经风雨见世面，可开阔眼界、增长知识，这对

充满活力、求知欲强、渴望认识世界的年轻人具有很强的诱

惑力。 另一方面，旅游活动的发展有利于各民族之间的相互

了解，促进各种文化的交流；与此同时，也会产生不健康的

“精神污染”，即一个国家(地区)在发展旅游业的同时往往

会“引进”不良的思想意识、处世方式和生活作风。导游人

员直接面对这种“精神污染”的机会大大多于常人，于是一



些意志不坚、抵制能力不强的导游人员会或多或少受各种不

良思想的影响，有的甚至沦为其“俘虏”。 面对伴随部分海

外旅游者而来的物质诱惑和“精神污染”，每个导游人员在

思想上都应给予足够的重视，千万不要掉以轻心。 (五)跨文

化性 导游服务工作是传播文化的重要渠道，然而，世界各国(

各地区)之间的文化传统、风俗民情、禁忌习惯不同，游客的

思维方式、价值观念、思想意识迥异，就决定了导游服务工

作的跨文化性。导游人员必须在各种文化的差异中，甚至在

各民族、各地区文化的碰撞中工作，所以应尽可能多地了解

中外文化之间的差异，力争圆满完成传播文化的重任
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