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E6_B8_B8_E6_9C_8D_E5_c67_464626.htm 一、导游服务在旅游

服务中的地位旅行社、旅游饭店和旅游交通是现代旅游业的

三大支柱，其处于核心地位的是旅行社，因为旅行社是联系

旅游饭店和旅游交通的纽带。而在旅行社服务中，由于导游

员直接与游客接触，并且接触时间最长，是旅游产品的主要

生产者（即旅游行程的兑现者），况且，导游服务质量是衡

量旅行社整体服务质量的重要和主要标志，因此，与旅行社

服务中的其他服务（如住宿、餐饮、购物、娱乐等服务）相

比，无疑居于主导地位。 二、导游服务的作用导游员是旅游

接待工作的主体，在旅游活动中起着主导作用。 在旅行社内

，接待工作的主体是导游员，他们是旅游接待第一线的关键

人员；在旅游活动中，导游员处于中心地位，起着导演的作

用。一次旅游活动的成功与否，关键往往在于导游员，外国

旅游专家认为“⋯⋯⋯⋯一名好导游会带来一次愉快的旅游

，反之，肯定是不成功的旅游”。为了强调导游员的作用之

重要，国际旅游界将导游员称之为“旅游业的灵魂”、“旅

行社的支柱”和“参观游览活动的导演”。 导游员在旅游接

待工作中起着举足轻重的作用，其重要性主要表现在下述三

方面：（一）导游服务是旅游各项服务中最为根本的服务食

、住、行、游、购、娱构成了旅游活动的六要素，其中最重

要的是“游”，而游览的“导演”则是导游员。导游员为旅

游者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；导游员提供的导游讲解服务帮助旅游者增长知识



、加深阅历、获得美的享受；导游员提供的生活服务帮助旅

游者身心愉快地投入游览活动，去求新、去求异、去求乐。

总之，导游员的服务在旅游者实现其主要旅游目的方面起着

不可或缺的作用，由此证明导游服务是旅游服务中最为根本

的服务。 （二）导游服务是旅游服务质量高低的最敏感的标

志旅游团在中国参观游览，导游员伴随始终，朝夕相处，为

他们提供语言翻译服务、导游讲解服务和生活服务，保证他

们吃得好、住得舒适、玩得痛快，还维护他们的工当权益、

保卫他们的生命财产安全。在现代旅游活动中，导游员已成

为整个旅游服务工作运转的焦点和轴心，导游服务已成为旅

游服务的关键环节。一次旅游活动的成功或失败往往决定于

导游员的服务质量，即导游服务的好坏直接表现为旅游服务

质量的优劣，甚至关系着一个国家（地区）旅游业的声誉。 

（三）导游工作是各项旅游服务的联系纽带和中间桥梁旅行

社与旅游者之间、旅行社与其它旅游企业之间的第一线联络

人员是导游员，在旅游服务各环节之间相互协作、顾全大局

方面，在沟通上下、左右、内外的关系方面，导游员的作用

举足轻重。 1、承上启下导游员是国家方针政策的宣传者和

具体执行者，他代表旅行社执行旅游计划，为旅游者安排、

落实食、住、行、游、购、娱等各项服务，并处理旅游期间

出现的各种间感。同时，旅游者的意见、要求、建议乃至投

诉，其它旅游服务部门在接待工作中出现的问题及他们的建

议和要求，一般也通过导游员向旅行社转递直至上达国家最

高旅游管理部门。 2、连接内外导游员既代表接待旅行社的

利益，履行合同、落实旅游计划，又肩负着维护旅游者合法

权益的责任，他代表旅游者与各有关部门进行交涉，提出合



理要求，对违反合同的行为进行干预，为旅游者争取应该享

受的正当权益；导游员有责任向旅游者介绍中国，帮助他们

尽可能多地了解我们的国家、社会、人民、文化和风俗民情

以及国家的有关政策、法令等，同时也要进行调查研究，从

旅游者那里了解外国。 3、协调左右旅游服务与其它社会服

务有着密不可分的联系，而旅游服务的各组成部门，即各个

不同系列的服务在实施过程中又是相互渗透、相互作用、相

互联系、相互合作的。旅行社与饭店、餐馆、游览点、交通

部门、商店、娱乐场所等旅游企业之间的第一线联络人是导

游员 （主要是地陪），他在各旅游企业之间起着重要的协调

作用。搞好与各有关部门的关系、相互协作对提高旅游质量

至关重要，这是因为：1）导游员要通过自己的努力使旅游者

在游览过程中的物质补偿及其它需求得到满足，因此，相互

协作是导游服务中的生活服务得以顺利进行的重要条件；2）

相互协作是提高生活服务质量的重要保证，而高质量的生活

服务又为导游讲解服务的成功提供了有利条件。 100Test 下载
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