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  1. 請領隊指教。

 
送往住宿飯店

 2. 致歡迎詞。

  3. 自我介紹。

  4. 說明：

   (1) 本地時間。

   (2) 使用貨幣、匯率、換匯地點。

   (3) 飲水。

   (4) 天氣狀況。 

   (5) 交通狀況。

   (6) 行車時間。

   (7) 旅遊地的民俗風情。

   (8) 行程介紹。

第一章 | 導覽解說 ★★★

命 | 題 | 大 | 綱

• 解說導覽技巧 ★★★

• 遊程規劃 ★

第一節　導覽、帶團基本流程

  1. 研究團體檔案。

 接機前準備  2. 班機抵達時間、用車、行李安排。

  3. 行程表、住房表、車子標示牌、名牌、自費行程等。

  1. 導遊證、團體派車單。

  2. 確認班機抵達時間。

  3. 接機的車號、司機姓名及手機號碼。

 
接機

 4. 確認接機車輛是否已到達、上車地點。

  5. 留意團員出海關時有無需要協助。

  6. 詳細清點人數與行李件數。
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  1. 發房間鑰匙。

  2. 介紹旅館環境。

 
辦理住房登記等

 3. 告知團員導遊房號、領隊房號。

  4. 將正確房號表交給行李服務中心代送行李。

  5. 提醒團員，如客房有問題時須在 10 分鐘內通知導遊，處理換房。

  6. 告知客人下次集合時間及出發時間。

  7. 住房專業名詞：C / I 開始住宿日期；M / C 晨喚服務；B / F 早餐

時間與數量；B / D 下行李時間與件數；C / O 退房時間。

  1. 初步介紹景點特色。

  2. 上下車須仔細清點人數。

  3. 部分景點有禁止攝影時，宜事先告知團員。

 
市區觀光導遊  4. 對所有團員均一視同仁。

  5. 提醒注意安全。

  6. 提醒團員遵守時間。

  7. 注意禮節、要有幽默。

  1. 清點行李件數。

  2. 請客人親自確認行李是否上車。
 退房

  3. 請客人結清私人帳。

  4. 詢問客人有無遺留物品在旅館內。

  1. 感謝詞及歡迎再來。

  2. 說明飛機起飛及抵達時間。
 

送機   3. 機場作業手續及流程。

  4. 收取相關證件辦理登機手續。

  5. 再次與旅客回顧旅遊重點、建議賜教。
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  1. 集中客人、找地方休息。

  2. 發還旅客證件及登機證。

  3. 確認行李總件數並將行李條轉交領隊。
辦理登機離境手續  

 4. 告知登機時間及登機門號碼。

  5. 帶領旅客往出境室。

  6. 互道珍重再見。

  1. 整理預支、簽帳等帳務，提出報告以利會計作業。

 
後續作業

  2. 工作結束 2 日內填妥「導遊作業報告書」 給受僱公司轉交觀光局

核備。

  3. 遊客對公司滿意度調查表。

影響 功能

對遊客的影響

(1) 教育功能：協助遊客了解及欣賞各項資源。

(2) 娛樂功能：提供遊客遊憩經驗。

(3) 培養遊客積極參與環境資源保育工作。

(4) 啟發消費者之認知與了解。

對環境的影響

(1) 減少環境遭受不必要的破壞。

(2) 將遊客從較脆弱的生態環境中轉移至承載力較強的區域。

(3) 喚起遊客對於自然的關心。

(4) 促使遊客以合理的方式採取行動保護環境。

對經營者的影響

(1) 改善公共形象和建立大眾支持。

(2) 喚起當地居民以自然或文化遺產引以為榮的自尊與感受。

(3) 促進當地觀光資源作合理的利用，提升當地知名度、增加當地的

經濟效益。

第二節　解說

壹

▲

解說的功能
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貳

▲

解說的目標

一、解說之父 Freeman Tilden
解說是一種結合多種人文科學的藝術，解說員最須具備的特質是愛。

二、解說互動的三要素

解說員

遊客 環境

三、解說的目標

對象 目標

遊客

(1) 協助遊客脫離緊張與壓迫的工作環境感覺。

(2) 協助遊客對於其所造訪的地區產生好的印象，給予遊客正確的訊息。

(3) 希望遊客與解說標的物之間達到行為的改變。

環境資源

(1) 鼓勵遊客對於資源的利用作更審慎的考量，減少遊客不當的行為造成環境

的破壞或對資源的衝擊。

(2) 使遊客從而產生重視資源的認知，促使該地區資源得以保育。

(3) 使資源的保育與利用得到更多人的關懷與注意。

經營者

(1) 使遊客了解經營管理機構設置的宗旨。

(2) 使當地的居民了解所居住的環境，進而發展由社區主動發起關懷所居住的

空間。

 評估解說效益的項目，包括：解說內容、解說員表現以及遊客反應。
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參

▲

解說的種類

根據解說媒體之不同，可將解說劃分為兩大類：人員解說和非人員解說。

種類 分類 說明

人員解說

（ 最直接、反應

最好，但是成本

也最高）

資訊服務

（是風景遊憩區或公園

最基本的解說服務）

❶  將解說人員安排於某些特殊而明顯的地點，提

供遊客相關資訊，並解答遊客的問題。

❷  利用解說人員良好的解說態度及親和力，提供

管理單位與遊客間的第一次接觸。

❸  通常設置於公園或遊樂區的入口處、遊客中心、

遊憩據點或遊憩區的服務中心、景點附近暫設

之服務站及巡迴服務站。

活動引導解說

（最傳統、也最被熟

知的形式）

❶  解說人員伴隨著遊客，有規劃參訪路線且經過

設計安排過的地點、事物及現象，在解說人員

的經驗傳遞中，讓遊客獲得實際的知識與遊憩

體驗。

❷  遊客可同時得到看、聽、觸、聞、嚐的實物解

說經驗。

❸  可分為：

A. 特別預約式引導解說。

B. 固定出發式引導解說。

解說講演

❶  由專業的解說人員或專家學者，針對某個主題

進行講演。

❷  引導聽眾或遊客產生對環境的認識，強調有效

的解說是一種心靈的溝通。

生活劇場

（是提供參觀者了解

某些時代背景、人文

史物的最佳途徑）

❶  又稱為生活解說，是透過人員活動表演、模擬

文化傳統生活或習俗的解說方式。

❷  強調運用解說功能闡釋真實文化行為。

❸  可分為：

A. 第一人稱式生活劇場。

B.  表演式生活劇場。

 C. 手工技藝表演。

 D. 文化性的民俗表演。



導遊人員 
關鍵破解

1-8 第一篇　導遊實務（一）

種類 分類 說明

非人員解說

（ 利 用 器 材、

設 施、 出 版

品來解說） 
 

視聽器材
❶  多運用在遊客中心、露天劇場或自然教室。

❷  可服務大量的遊客。

解說牌誌

依功能區分為：

❶  解說牌誌：是針對特殊的資源、現象，如人文

古蹟、植物及自然景觀等解釋其特性或演進過

程等訊息。

 應避免紅色與綠色搭配，以免色盲朋友無法辨識。

❷  管理牌誌：又可分為指示、警告、管制及意象

牌誌四種。

解說出版品
❶  將相關資料訊息印刷成解說媒體，傳遞給遊客。

❷  屬於資訊性的出版品。

自導式步道

❶  遊客藉著解說摺頁或出版品的配合，自行按圖

索驥，有系統的體會資源特色。

❷ 優點為全天候解說。

自導式汽車導遊
與自導式步道類似，利用汽車作為交通工具進行遊

憩體驗。

展示

❶  運用公開性的展出空間，以專業的設置及技術

陳列相關資訊。

❷  通常陳列於遊客中心、自然教室及某些特殊的

地點。

❸  探索導向的解說場景佈置，可使人獲得新的觀

感，並對已知事物產生新的看法。

肆

▲

解說員

特點 說明

 應具備

的特性

（續）

扮演「主人」的角色 親切、和善、愛心、細心、耐心、誠懇、熱忱、有親和力。

自信心
謙虛的態度、自信的語氣；運用表情、聲調、肢體動作，

與遊客進行溝通。
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特點 說明

 應具備的

特性

豐富的解說知識

❶  具有豐富的專業知識、充分了解政府的政令宣導重點。

❷  碰到不知道的事物時，應該誠實以對。

❸  當旅客提出一些無法做到的要求時，應用婉轉或幽默

的語言加以扭轉和修飾，不表示出「 No 」而表示出

「Let me try 」的感覺，稱為言之悅人。

愉悅的外表和風采

❶  解說人員在遊客視覺中的好壞通常決定於第一次接

觸，故衣著大方，整潔乾淨的外表非常重要。

❷  應認清場合，認清時間，建立服務機構的良好形象。

應具備的

應變能力

事前週詳準備

❶  了解解說員之角色及任務、解說對象及路線與範圍。

❷  熟悉各種解說資料及設備。

❸  掌握可運用之資源。

❹  接受緊急應變處理之各項技能訓練。

認真、負責、切實

執行任務

❶  自信心、熱情加上信心就是成功的基礎。

❷  一視同仁，注意每位旅客的安全及需要。

❸  工作組織化、科學化。

❹  隨時紀錄現況及特殊事件和問題。

保持頭腦冷靜，平和

心情，沉著解決問題

❶  找出問題、沉著面對，具臨機應變能力。

❷  妥善處理抱怨等負面情緒。

❸  及時將狀況報告有關單位，尋求支援。

❹  把握時效，當機立斷。

工作內容

（續）

帶隊解說
❶  被動的帶隊解說。

❷ 主動的帶團解說。

據點解說

❶  針對遊客較多的地點或景點提供現場解說服務。

❷  須大量的解說人員協助，平日較少提供；要有明確的

解說主旨。

❸  最應把握的技巧是展現親和力。

 「有效溝通」是觀光「環境解說」中最基本而且重要的項目。

 解說員在策劃戶外解說教學活動時，首應注意的是「活

動目標」。

 室外環境教育的解說教學，以「小組討論」的方式為最

具效益。
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特點 說明

工作內容

遊客中心或展示

館內值勤

❶  遊客中心或展示館通常為遊客進入特定範圍內第一個

接觸的地方。

❷  遊客在此的時間較短，較少有進一步傳達解說理念的

機會。

❸  除了被動的接受諮詢外，亦可以配合廣播系統主動的

將館內的設施及需要遊客配合的事項告知，以達宣傳

及服務的目的。

視聽器材多媒體的

操作放映

❶  許多管理單位運用多種視聽設備與媒體，製作各種生

態影片或幻燈片以強化解說服務之功效。

❷  解說員要熟悉操作視聽器材及多媒體的技巧，了解其

特性與簡易的保養維護方法。

解說出版品的編撰

❶  包括文字的撰寫、美編及攝影等的工作，解說員都必

須了解或參與。

❷  解說出版品種類多樣，有些是提供旅遊相關資訊，有

些是針對某特定資源或活動做介紹，有些是全區性的

介紹，有些則是環境解說教育活動的編製。

展示品的收集及

整修維護

❶  持續擴充展示品或不定期的做展示主題的更換。

❷  對於展示品要注意整修和維護。

區外解說 例如：到學校、社區或特定保育團體做解說。

研究發展

❶  須不斷的充實自己及研究發展，以擴展解說功能，提

高服務品質。

❷  解說服務成敗的真正關鍵在於解說者是否能夠就近整

理所知與完全呈現。

解說技巧

（續）

對象的掌握
❶  了解背景、年齡、程度各異的遊客之興趣與需求。

❷  熟悉各級學校與館內展品相關之課程。

導覽方式之設計

❶  傳統的演講式導覽。

❷  雙向的溝通式導覽。

A.  事先設計問題、適時融入解說中。

B.  運用技巧控制討論的方向。

C.  具備豐富專業知識、廣博的常識及靈活的導覽技巧。

D.  涉獵教學法。




