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E6_B8_B8_E7_8E_B0_E5_c34_634584.htm 一、什么是散客旅游

？什么是散客旅游服务？散客旅游与团队旅游有哪些区别？ 

散客旅游，又称半自主旅游，在国外称为自主旅游，它是由

游客自行安排旅游行程，零星现付各项旅游费用的旅游形式

。 散客导游服务就是旅行社按照散客的要求提供各项导游服

务，主要有旅游咨询服务、单项委托服务和选择性导游服务

。 散客旅游同团队旅游的主要区别是：第一，旅游行程的计

划与安排不同。散客旅游一般是由游客自行计划和安排其旅

游行程；团队旅游的行程则是由旅行社或其他旅游服务中介

机构来计划和安排。第二，付费方式不同。散客旅游多采用

零星现付方式；团队则采用包价方式旅费要求提前一次性支

付。第三，价格不同。散客旅游活动项目是按零售价格支付

，相对昂贵；团队旅游在某些项目上可享受折扣优惠，相对

便宜。第四，自由度不同。散客旅游的游客自由度大；团队

旅游的游客受团队约束。第五，旅游人数不同。散客旅游的

人数多少不一，其中散客包价旅游人数我国现行规定在9人以

下，团队包括旅游人数必须在10人以上。 二、导游人员带团

的特点有哪些？在带团中应遵守哪些原则？ 导游人员的特点

1.工作的流动性 导游人员的工作环境不是静止的。 2.接触的

短暂性 导游人员为不同旅游团队的游客以及众多的散客服务

，接待并为游客服务的时间相对较短，和游客的接触也不深

，即使遇上个别爱挑剔的游客也只是相处几天而已。 3.服务

的主动性 导游人员的职责决定了他十旅游团对的聚焦点，是



带团过程中的明星人物。导游人员与游客对旅游地所掌握的

信息具有不对称性，因而导游人员负有组织游客、联系、传

播的职能。 基于以上的特点，导游人员与游客相处时，应以

下列原则为带团准则。 1.游客至上原则 导游人员应有责任感

与使命感，工作中要明辨是非曲直，遇事能遵守职业道德并

为游客着想。 2.履行合同原则 导游人员带团要以契约为基础

，是否履行旅游合同的内容时评估导游人员是否履行职责的

基本尺度。这一标志涉及两个方面，一是企业内部制定的相

关成本、责任等方面的约束；二是合同规定的相关服务内容

与等级要求。导游人员要设身处地的为公司着想，也要为游

客着想。 3.等距离交往原则 尊重人是人际关系中的一项基本

原则。不管游客是来自境外还是境内，是来自东方国家还是

西方国家，也不管游客的肤色、宗教、信仰、消费水平如何

，导游人员都应一视同仁地尊重他们。导游人员不应对一些

游客表现出偏爱，导游人员的片面行为会造成旅游团队的内

部关系紧张，因为每一位游客都为旅游付出了同样多的钱，

他们要求得到同等的待遇是合情合理的，导游人员应该尽力

把事情办得人人满意，皆大欢喜，除非特殊情况，导游人员

应该采取的态度是与每位游客都要友好、礼貌和殷勤。 三、

导游人员处理工作内容与环节的技能常见的包括哪六个方面

？ 1.正确引导游客购物 （1）动机应摆正，以满足游客的需要

为出发点 （2）熟悉商品知识，当好购物参谋 2.向游客推荐好

的附加旅游项目 很多旅行社都给游客提供一些可供选择的额

外支付费用的附加旅游项目，因为满足游客不同兴趣的最理

想方法，是帮助游客规划他们的空闲时间。附加的旅游项目

是对游客此次旅游的补充与调剂，好的附加旅游项目能使游



客对此次旅游更加满意，成为游客一次有趣繁荣经历。导游

人员不能向游客推荐无聊的和货不真价不实的附加旅游项目

，因为这样不仅会给游客造成损失，还将间接影响旅行社的

生意与信誉。附加旅游项目可以单列在发给游客的日程表下

方，这样使游客有选择机会并愿意出额外的钱。 3.灵活调整

行程，改变游览时间和路线 如果下午游览户外景点，而天气

预报说有雨，那么就可在不影响或少影响其他方面的情况下

变通一下，如美国华盛顿特区的导游人员开玩笑说，下雨天

是我们带游客参观华盛顿的美国国立博物馆的最佳时刻。 改

变游览时间和路线，有矛盾还可以得到环节或避免。如参观

北京的定陵，各旅游团几乎都是早上8：00或8：30左右离开

饭店上路，10：30 或10：45左右到达定陵。按照进口展示地

宫-出口这样一个路线，各旅游团队几乎是从进口开始一直拥

挤到出口，地宫里有时会拥挤到人挨人的程度。导游人员很

难从容讲解，游客即使能听也十分费劲。一名爱动脑筋的导

游人员把参观路线改变成为进口地宫展室出口，即先带游客

游览地宫，这样他带的旅游团到地宫时，地宫的人不多，导

游人员可以从容地给游客讲解。参观完地宫再到展室时，其

他旅游团的人已基本走光，他的客人可以塌实地看展品，从

而取得了游客满意、导游人员不感到费劲的双赢效果。 4.选

择合理的工作位置 乘坐飞机或火车时，导游人员应选择靠近

游客及靠近通道的座位，这样比较便于照顾游客。在大旅游

车上，导游人员最好时坐在司机后的座位上，这里更易于看

到面前的景观，当有情况时也易于于、与司机交谈。当游客

注意力较为分散、相互交谈较多时，导游人员也可不时站在

过道上，重新保持与游客的视觉接触。 5.给游客摄影停留的



时间 “入园游览留下的惟有足迹，取走的只有镜头。”游客

与照相机就像鱼和水一样不可分离。导游人员应鼓励游客抓

紧机会拍照，适时为他们建议好的摄影地点，并给他们留有

一些从容不迫的摄影时间。游览途中，可在一些有特点的地

方多停几次车。如果游客对农田劳作感兴趣，就可在旅游车

碰到农民劳动的地方停车，让游客下车拍照。 6.抓住散客导

游与团队导游的不同点 在接待散客中，应注意以下几点： 

（1）导游人员与散客相识后，应尽快记住散客的姓名，体态

和容貌，并设法了解散客的性格、特征和习惯行为性急或从

容、奢华或朴实、国籍及职业。如果有旅伴，导游人员可以

从侧面了解是家眷还是朋友，不宜直接询问散客。导游人员

也可从平时与散客交谈中发现线索。 （2）对散客的行李要

特别小心，导游人员要比散客本人更留心照顾。 （3）导游

人员要将散客特副的事情记在便条或小册子里，并确实去做

，最后将办的结果告诉客人。 （4）让客人做自我介绍。散

客的特点是散，导游人员和散客之间以及散客之间都不熟悉

，所以在导游人员做完介绍后，最好让客人再做自我介绍，

这样散客之间今后便于相互帮助，导游人员的工作也要便利

得多。提供 （5）导游标识应鲜明易认，如让散客戴色彩分
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