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導覽解說人員能力提升之策略-以實務觀點探討 

 

摘    要 

 
本研究之所以會以「導覽解說人員能力提升之策略-以實務觀點探

討」為本論文主題，是由於全球環境變遷、社會進步、休閒活動等觀光產

業蓬勃發展中。在觀光業產業裡，導覽解說更是行程中最重要的人員。因

此，如何結合實務進而提升導覽解說人員的專業素質與解說品質實為重

要。另因為本人從事導覽解說導遊一職已十數年，在執業期間發現有些方

法與技巧是導覽人員可以改善並可以提升導覽品質的。 

長期以來，我國一直忽視觀光產業產值的重要性，雖然近年外國觀光

客入境人數已有成長，但對於觀光業所需的配套規劃與政策尚未完備，實

有值得研究之必要。對於導覽解說人員的觀念與印象和一般的觀光導遊一

直是十分模糊的，且對於解說人員導覽專業能力與品質的要求觀念尚未普

及。在研究過程中，主要依據其相關文獻探討，再加以與莊慶達教授、黃

妍蓁教授共同討論後，擬定導覽解說人員半結構式訪談題綱主要功能進行

訪談，並依據後續設計問卷進行導覽解說之調查，以瞭解導覽解說之重要

關鍵為何。 

依據本研究訪談與問卷調查分析作成結論再提出建議。本研究就針對

訪談結果發現其未來訓練導覽解說人員之概念性架構，如:培訓與培養導

覽解說人員方法、增進導覽解說人員必備的專業口語訓練與口語表達知

能、建議導覽人員透過解說能力訓練後以表現的滿意度積極自我提升。研

究建議為應規劃適合我國觀光特質的導覽解說課程、增進對於觀光資源解

說知識與口語技巧、建立專業職能認證制度其必要性、目的地的熟識之教

育。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

關鍵詞：觀光旅遊、導覽解說、解說 
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Strategies to enhance the ability of guided narrators - 

Discuss from a practical point of view 
 

Abstract 

 
The reason why this study will be based on the "guided commentary on the 

ability of personnel to enhance the ability - to explore the practical perspective" 

is the theme of the thesis, because the global environmental changes, social 

progress, leisure activities and other tourism industries are booming. In the 

tourism industry, the guided tour is the most important person in the itinerary. 

Therefore, how to combine the practice and improve the professional quality and 

interpretation quality of the guide commentary is really important. In addition, I 

have been engaged in guided tour guides for more than a decade. During my 

practice, I found that some methods and techniques are that guides can improve 

and improve the quality of navigation. For a long time, In Taiwan has always 

neglected the importance of the value of tourism industry. Although the number 

of foreign tourists has grown in recent years, the supporting plans and policies 

required for the tourism industry are not yet complete, which is worth studying. 

The concept and impression of the guide commentator and the general 

sightseeing tour guide have been very vague, and the concept of the ability to 

explain the professional ability and quality of the commentary has not been 

popularized.In the course of the research, mainly based on the relevant literature, 

and then discussed with Professor Chuang, Ching-Ta and Professor Huang, Yen-

Chen.The main functions of the semi-structured interview questions are drawn 

up for interviews, and the follow-up design questionnaire is used to conduct a 

guided survey to understand the key points of the guided explanation.Based on 

the research interviews and questionnaire analysis, the conclusions are made and 

recommendations are made. This study identifies the conceptual architecture of 

its future training guide narrators based on the interview results.Such as: training 

and training guides to explain the personnel method, enhance the professional 

oral training and oral expression knowledge necessary for the guide 

commentary, and recommend the guides to actively promote themselves through 

the satisfaction of performance after the explanation ability training.The 

research suggests that it is necessary to plan a guided explanation course suitable 

for  tourism traits,enhance the education of the knowledge and oral skills of 

sightseeing resources, the necessity of establishing a professional function 

certification system, and the familiarity of destinations. 

 

 

Key words: sightseeing tour, guided narrative, narrative 
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第一章 緒論 

旅遊是一個國家社會經濟與文化發展到一定階段的必然產物，也是世 

界各國關注的經濟產業。本研究探討旅遊產業中相當重要的解說導覽議

題，本章將分為第一節研究問題與背景、第二節研究動機與目的、第三節

研究對象、範圍與內容與第四節名詞釋義，分述於下： 

第一節 研究問題與背景 

 旅遊是社會經濟與文化發展到一定階段的產物。旅遊即是一種社會經

濟活動，也是一種社會文化活動，兩者密切聯繫、相互促進。由於全球環

境變遷、社會進步、休閒活動等觀光產業蓬勃發展中。基於旅行社是觀光

業最主要的業務窗口之一，導覽解說的導遊更是行程中最重要的人員。因

此，如何結合實務進而提升導覽解說人員的專業素質與解說品質，便是旅

行社所期待的重要工作之一。 

基本上，旅遊亦是一種以體驗異地他鄉文化風情、豐富閱歷、滿足精 

神享受為主要目的，涵蓋物質文化和精神文化雙重內容的特殊生活方式。

此意味著是一種大規模的文化交流活動，在此這一體驗過程中，遊客不僅

可以欣賞景觀和吸收旅遊目的地的文化，同時還會把自己客源地的文化帶

到目的地，對目的地的文化產生影響，形成不同文化間的融合。旅遊還是

一種以經濟形式來實現的社會文化現象，在旅遊活動要素中，都滲透了豐

富的文化內涵。 旅遊活動是以文化為依託的，屬於文化體驗的範疇，旅遊

的本質內容就是文化，文化是旅遊活動的靈魂。而能將旅遊文化充分的被

發揚光大，便需要有專業的導遊人員作詳實的導覽解說，才能有助於提升

其價值。又隨著環境的變遷，經濟結構的改變，旅客需求提高與多樣化，

以及消費者意識抬頭，對於服務品質的要求也逐漸增強，而擔任旅遊接待

解說與服務第一線的導遊人員，其各方面的服務好壞不但會影響所屬旅行

社及目的地本身的形象，更關係到我國在國際上的聲譽和形象(Geva ＆
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Goldman,1991; Mossberg,1995; Pearce,1982; Whipple ＆ Thach,1988)，因此

也會影響旅客對特定觀光地區的印象，其地位的重要性可見一斑。近十年

之間，台灣的觀光市場在政府與各界的努力之下，已有顯著的進步與成

長，到台灣觀光的國際觀光遊客大部分來自亞洲鄰近國家，其中又以中國

大陸民眾佔最多數，其次是日本、港澳等國(請參閱表 1-1)，相關數據顯示

台灣已正式邁向千萬觀光人口大國，可見台灣觀光產業的成長趨勢與潛

力，故欲永續發展旅遊產業，養成具有專業水準的優秀導覽解說員是個很

重要的一個環節。 

 

表 1-1   2017-2019來台旅客人數 

項目 
來台旅客人數 

(人次) 

與上年同

期增減率

(%) 

中國大陸 

(人次) 

日本 

(人次) 

港澳 

(人次) 

2017年 10,739,601 0.46 2,732,549 1,898,854 1,692,063 

2018年 11,066,707 3.05 2,695,615 1,969,151 1,653,654 

2019年 

1-5月 
 5,044,562 13.06 1,416,090   840,437   670,739 

資料來源:交通部統計處                                            產生時間:2019.06.28 

https://stat.motc.gov.tw/mocdb/stmain.jsp?sys=100&funid=a7101 

 

第二節 研究動機與目的 

   旅遊文化是未來旅遊產業的主要競爭面向之一，人們對旅遊的服務需

求與旅遊資源，更趨向於高水準與文化性較強並富有參與性的項目，由

此，旅遊業的從業人員和管理階層的專業素質與經營管理理念必須相應地

提高，才能適應時代的需求並與國際接軌。林燈燦(2009)的研究指出，導

遊人員的表現是一個國家或觀光地區的形象代表，也是國家文明的體現。

Geva 與 Goldman (1991)的研究亦指出，為使旅遊順利愉快，且給予遊客各

式各樣的照顧，更是銷售下一次重遊的關鍵人物。觀光產業對國家的貢獻

除了觀光收益、國民生產毛額有貢獻外，還能創造大量的就業機會，亦能
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致力保存歷史古蹟文化，積極維護環境生態...等功能。長期以來，我國一

直忽視觀光產業產值的重要性，雖然近年外國觀光客入境人數已有成長，

但對於觀光業所需的配套規劃與政策尚未完備，實有值得研究之必要，此

為本文研究動機之一。 

     基於一位專業、敬業且具有服務熱忱的導遊人員在旅遊業中扮演的關

鍵地位與角色是不容忽視的，然國內相關研究大都把焦點放在觀光資源的

維護與開發、觀光景點的規劃、觀光資源的調查、觀光市場的行銷、觀光

遊憩設施、旅遊行程規劃與旅館從業人員服務管理，或旅館業經營與餐飲

服務業等方面。對於導覽解說員的觀念與印象和一般的觀光導遊一直是十

分模糊的，且對於解說員導覽專業能力與品質的要求觀念尚未普及，此為

本文另一研究動機。 

又目前在各種場合的導覽解說人員普遍缺乏統一制度，以及能證明專

業品質認證的訓練與職業證照認可。同時，中央機關對於解說員職業證照

並沒有法令上的明文規定，亦未得見政府積極的全面推動，只有個別區域

自發性的與地區進行協調。觀光事業是國際間經濟發展的主流趨勢，亦是

各國重要經濟收入來源之一，旅遊成為不少國家主要國內生產或外匯貢獻

的單一產業別；因此各國無不努力於提高其觀光服務品質，並樹立良好的

觀光形象，從而建立來訪旅客的口碑行銷，可以提高來訪遊客的重遊率。

其中，解說導遊人員可以說是接觸遊客的第一線人員，也成為發展觀光成

敗的關鍵守護者之一，因此，如何提升導遊的服務特質與內涵，格外顯得

重要。 

    根據世界經濟論壇（World Economic Forum, WEF）在發展觀光業的

優先程度排名可知(請參閱表 1-1)，台灣評比在全球 136個國家中排名第

56名，可說是亞洲主要競爭國的末班端。現今國家在解說導覽層次上，針

對觀光導遊只有國家考試的機制與頒發執業執照，但是針對導覽解說人員
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的職前訓練與在職專業技巧訓練等等，以及相關制度與配套措施卻付之闕

如。如何以實務觀點有效提升導覽解說人員的專業能力，觸發本文又一研

究動機。 

表 1-2  2017各國發展觀光旅遊業的優先順序排名 

 
資料來源：世界經濟論壇旅遊業競爭力報告  

https://news.pts.org.tw/article/399551 

本研究旨在探討『導覽解說人員能力提升之策略-以實務觀點探討』，

為達成本研究目的，因此，將研究內容主要分為『導覽解說』、『解說技

巧』、『解說功能』(包含資訊、引導、教育、娛樂、宣導以及鼓舞人心等

功能)作為主要面向來分析。因此，在研究過程中，主要依據其主要功能進

行訪談受訪，並依據後續設計問卷進行導覽解說之調查，以瞭解導覽解說

之重要關鍵為何，並以提升導覽解說品質來探討遊客對於其解說之感受。

基於上述的研究背景與動機，從導遊實務觀點探討，本研究主要目的臚列

如下： 

一、如何培訓優良的導覽解說人員。 

二、專業導覽解說人員應具備哪些專業口語表達知能。 

三、導覽解說人員能力提升之具體建議。 

https://news.pts.org.tw/article/399551
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第三節  研究對象、範圍與內容 

一、研究對象與範圍 

本研究的主要研究範圍係具導覽解說之景點與服務為主，礙於研究時

間與經費的限制，因此無法駐點於其景點與服務的所在地，亦因不同景點

及服務所在地之平日遊客量相較於過去人較少，因此，本研究主要以資深

之導覽人員為 訪問對象，此外，為求增加本研究之質量應用，因此，研究

對象除了資深導覽人員外，亦包含透過 100百名受過至少一年導覽解說訓

練且即將進入旅遊相關行業的人員問卷調查。 

基此，本研究主要之受訪對象包含資深導覽人員，並因研究時間、方

式、人力以及經費上之限制，研究上無法進行較長時間之導覽解說研究計

畫，故本研究亦未以大樣本之調查進行，而是藉由過去相關文獻上之回顧

探討，同時亦針對研究者過去於導覽解說之實務經驗，以期許研究結果能

提供未來於訓練導覽解說人員上之解說訓練知識，本研究結果主要為訓練

未來導覽解說上之技巧的精進，觀察訪談結果並不適合全面推論於其他觀

光推廣，唯可提供後續相關研究者具有不同研究面向與方向之內容參考。 
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第四節  名詞釋義 

一、觀光旅遊 

        張明洵、林玥秀 (1992)的研究指出，廣義的導覽:「一種引導旅客或旅 

客認識自然人文環境，或展覽展標地的事物之技術，且須透過一位專業且 

經過訓練此展覽標地的事物之導覽人員解說，使旅客能迅速進入此情 

境」。 

二、導覽解說 

本研究參考林佩蒨（2008）所提出導覽解說的定義，做為本研究定義 

說明： 導覽解說是一種展示品詮釋的過程，是一種輔助觀眾參觀的方式，

是觀眾與展示品之間，透過第三者之引導或傳達，使得觀眾在欣賞、認知

及參與上獲得更豐富的訊息，產生對展示物品的瞭解，達到博物館之教育 

目的。 

三、解說 

        解說應是傳達正確的資訊與給予不同的體驗，如一場有教育性質的活

動課程，引導並啟發人們對環境或文化方面有正確的態度，對解說的相關

事物產生興趣與關心。當導覽解說人員在進行解說服務時，應該先設定其

解說的主要目的與解說的目標，以完整規劃其解說的方向及相關內容。解

說服務不只是傳遞訊息或知識，更應該 有其他正向的宣導與傳遞環境的保

育及維護責任，其重要的責任，是必須把「保育」、「維護」、「永續」

等重要環境教育觀念帶給遊客 (Sharpe,1982 轉引自陳儒瑋，2005、沈麗

滿，2004、陳美芬，2005、林詩音，2005、鄭殷立與郭蘭生，2005、林玥

秀、張明洵，2002、周芳如，2004、楊明賢，2006)。 
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第二章 文獻回顧 

    為達本研究前述目的，本章將回顧相關文獻，並分為第一節導覽解

說、第二節解說服務等面向，分述於下： 

 

第一節  導覽解說 

我國的觀光產業發展歷程中，專業導覽和解說服務之軟硬體設備均已

蓬勃發展之中。導覽解說亦是導遊人員非常重要的工作之一，雖然與專業

導覽人員相較，導遊人員專業知識不必連細微枝節均通達，但一般性的導

覽解說知識仍是必備的條件。導覽與解說之意義不完全相同，但有其關聯

性的地方，如:溝通傳達、服務群眾、教育體驗、豐富人生、拓展視野等等

內容。專業導覽解說人員在旅遊工作當中扮演舉足輕重的角色，導覽員是

歷史的傳述者，應隨時根據新的歷史考證資訊，修正導覽內容。 

針對導覽與解說的意義，張明洵、林玥秀 (1992)的研究認為，廣義的

導覽:「即引導遊客認識目的地的自然人文環境或展覽標的物之技術，而過

程中須透過一位專業且經過訓練，對此展覽標地的事物以進行解說，讓使

遊客能迅速進入此情境」。 

       導覽之定義最早是運用在國家公園，而且是所有解說技術最古老的一

種(Ambrose & Crispin, 1993)，在導覽活動之中，主要涉及項目包含資訊

的、引導的、教育的、啟發性等相關服務。1987年藍燈書屋出版的英文辭

典中，將「導覽員」定義:「具有知識豐富的引導者，並引導觀眾如何瞭解

博物館，並藉由導覽過程中以解說其原由之人」(劉婉珍，1992; 余慧玉，

1999)。在 1951年美國博物館協會的年會上，波士頓美術館的秘書-吉爾門

(Gilman)，首度引用了「Docent」一詞，來稱呼負責博物館教育之義務工

作人員。根據導覽解說文獻(吳偉德，2016)的研究指出，解說的定義不外

如下： 
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一、解說不僅是旅客服務亦是一種教育活動。 

二、解說是人與環境之間的互動過程。 

三、解說是一種發現，亦是創造一種藝術的表現。  

四、解說某個層面來說亦是一種經營管理的方法。 

        透過專業的導覽技巧，能夠讓旅客迅速瞭解並融入旅遊的情境中，因

此，導覽人員的天職即是如何讓更多的遊客感動或接收更多的知識，進而

達到探索更多美好的新事物，而過程中，導覽解說品質格外顯得重要，此

為本研究所要探討的關鍵。 

一、導覽解說  

導覽解說的定義，國內外的學者皆提出了若干的解釋，在國外的文獻

中，有導覽解說之父稱號的 Freeman Tilden於 1957年所出版的 Interpreting 

Our Heritage 一書中，定義「導覽解說是主要是教育、藝術、資訊傳播

等，透過不同的方法以敘述傳達空間與物品間之意義和關係，並且藉由不

同的遊客背景以設計不同的主題，以符合遊客的需求」。本研究以林佩蒨

（2008）提出導覽解說定義，做為本研究的定義說明： 導覽解說是一種透

過輔佐遊客參觀過程中，對於其展示品詮釋引導及傳達，使得遊客於欣賞

及參與上獲得更豐富的資訊，以產生對展示物品認知的瞭解，進而達到博

物館之教育目的。 

二、導覽解說目的與方式  

王淮真（2001）提出導覽解說主要共有 5個目的 

(一)幫助遊客對其所參觀之空間或物品具有基礎的認識、判斷與瞭解； 

 (二)協助遊客於過程中獲得心靈上的啟發，或是放鬆身心靈； 

 (三)給予遊客傳遞正確的資料，以促使瞭解其在參觀中所扮演教育角色；      

 (四)透過解說，讓主要經營管理者所想傳遞的資訊，傳遞給遊客；  

 (五)透過遊客所看到之事物，使用與生活相結合，以落實教育之意義。 
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        對於詮釋導覽解說的目的，黃銘進（2009）研究也指出導覽解說的目

的不在於灌輸觀眾多少數據的知識量，而是在於觀眾是否能從中得到不同

的啟發。導覽解說方式約略區分為人員導覽與非人員導覽兩類（林佩蒨，

2008），主要分類項目內容為：1.人員導覽解說：主要針對一般性導覽、

展覽事講解、專業或藝術家導覽、諮詢服務、導覽人員導覽等；2.非人員

導覽解說：主要以引導傳遞資訊為主，並藉由解說的方法來提升遊客能夠

迅速瞭解，像是透過展示資料板、展覽手冊(導覽手冊)、語音導覽或是多

媒體型態等。另外，針對人員導覽與非人員導覽本研究依據其研究訪談之

結果，亦針對解說人員與非解說人員之解說優、缺點比較，如下表 2-1。 

表 2-1解說人員與非解說人員之優缺點分析表 

 

 

 

 

 

人

員

解

說 

優點 缺點 

1. 可以視需要調整解說內容，

以                滿足個

人的需要。 

2. 可以闡述複雜的解說觀念對

於喜好追根究底的遊客在遇

到特殊問題時可以得到解

答。 

3. 能隨時掌握遊客的興趣與注

意力。 

4. 可以解說時效性的自然現

象。 

5. 可以防止遊客的破壞的行

為。聽比看容易。 

6. 不需要檢查修復。 

7. 使解說人員發展出各方面的

能力。 

1. 有行程的安排，遊客無法自由 

自在的欣賞自然，對家庭、與 

想拍照殘障人士、喜愛悠閒的 

人不便。 

2. 解說人員上班才有功能。 

訓練耗時且昂貴。 

3. 無法保持服務水準，因為解說 

4. 人員會在某些時候喪失工作 

熱忱。 

 

 

 

非

人

員

解

說 

優點 缺點 

1. 能隨時提供服務  

2. 節省人力降低成本 

3. 無需訓練  

4. 固定解說不會喪失工作熱忱 

1. 無法互動,由於無解說人員,遇

有疑問時無法及時獲得解答。  

2. 不容易防止遊客的破壞行為,需

隨時檢查修護。 
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3. 無法顧及不同遊客需求。 

4. 無人性。 

5. 設施維護及管理不易，無解說 

人員陪同參觀者，遇有參觀者 

破壞展示品時，無法立即處 

置。 

6. 無法即時更新時效性的自然現

象。 

本研究整理 

 

三、導覽員的特質與導覽解說原則  

        然而導覽員所需具備的特質及解說原則是影響導覽品質的重要關鍵項

目，透過不同的導覽技巧如：告示牌、解說媒體，都不如導覽員能夠直接

引導遊客進入大自然的世界更來的直接迅速。 

        因此，導覽解說並不是件輕鬆的事，一個專業的導覽解說人員，必須

要能掌握導覽解說的原則，並透過不同的方式，以傳遞豐富人文、歷史知

識，讓參於的遊客能夠融會貫通，而過程中僅能運用淺顯易懂的文字或語

言，配合遊客的年齡，來設計適合的解說主題（林佩蒨，2008）。 

        Tilden（1957）研究指出導覽解說的六大原則，在吳忠宏（2000a）翻

譯此書 Interpreting Our Heritage 書中載明，此六項廣為被使用的原則中，

包含任何的導覽解說內容，都應跟遊客的相關社經背景和經驗等基礎來敘

述，及以遊客的觀點為出發點來描述；另外，所有的導覽解說都是經由不

同的資訊以形成的概念，資訊與解說並不相同，但導覽解說 應包含資訊傳

遞以及知識等內容；導覽解說是整合了現在科學、人文歷史、古蹟建築等

多項學問的結果。 

        無論導覽解說的內容是屬於人文藝術的、自然景觀或是觀光資源，基

本上每個項目都應具有教育的意涵；雖然導覽解說的主要目的不是在教
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學，但是，其著重於啟發以及激發遊客的觀察力、思考力，因此，在導覽

過程中，盡量避免使用深奧的用字遣詞；導覽解說應該依實際狀況來陳

述，避免主觀的想法，儘量避免斷章取義，而內容上亦應具有思考性；針

對 12 歲以下的兒童進行導覽解說時，其內容應依據該年齡層的需求，設

計一套兒童適宜的導覽解說題材。 

        Berck、Cable（1998）以 Tilden （1957）所建立的六大原則基礎下重

新定義 15 項導覽解說原則，包含：為引起興趣，導覽員應將導覽解說題

材與觀眾的生活做結合；導覽解說的目的不應只是在提供資訊，而是應揭

示更深層的意涵與啟示；導覽解說的呈現，應像說故事一樣有告知、愉悅

及教化的作用，導覽解說主要欲激發遊客去擴充原有視野；導覽解說必須

透過整合性的解說論點，以盡可能滿足所有的遊客；依據不同遊客，需使

用不同的語言及解說的方式，如為兒童、老年人做導覽時，應採用他們能

夠理解的內容；每個地方都有其歷史發展的過程，導覽員應把藉由過程之

事實一一呈現，讓遊客能夠清楚瞭解；透過高科技設備和導覽解說相結合

時，必須互相搭配使用，以增進其解說的成效；導覽員在導覽解說內容的

品質，必須事先擬好腳本，瞭解其解說的主軸與方向，以切中主題的為主

要內容，以提升導覽說服力；導覽員必須精通各種解說技巧，如：溝通技

巧、專業知識、專業技能，以確保品質；導覽解說的內容依據遊客的需求

及實用性，以相關社經背景為主；導覽解說在不同面向上(包含：財政上、

人力上、政治上及行政上)較能能獲得支援；導覽解說應加強教育遊客對於

藝文資源與環境的維護；透過導覽員精心設計導覽解說，觀眾將可獲得最

有價值的參觀經驗；對觀眾付出熱忱，將是有效導覽解說的必要條件。 

四、導覽解說需求 

導覽解說成效，決定於能否滿足遊客的需求，然而，依據不同遊客

時，應先瞭解不同遊客對於其導覽解說的需求，確立需求後，在針對其需
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求進行腳本規劃(如：解說資源、設遊以及相關活動等)，以提升遊客的服

務需求（謝旻熹，2002）。 

本研究所引用導覽解說需求的定義，主要採用歐聖榮（1984）提出的

遊客對於遊憩目的地現有、未來導覽解說使用的需要或欲望，亦是說明無

論遊客是否實際瞭解該遊憩區的解說服務，皆必須符合其需要。有關導覽

解說的需求，過去相關研究亦經常在文獻中被討論，本研究依據過去研究

整理如下表 2-5所示。 

表 2-2 導覽解說需求相關研究 

作者(年代) 探討內容 研究方式 

陳宗玄、陸地 

(2006) 

主要探討國立自然科學博物館，發現多

數遊客願意支付導覽解說的費用，以提

升遊憩體驗。 

量化-問卷研究法 

謝文凱 (2004) 

以宜蘭地區相關休閒農場為主，並發現

遊客對於導覽人員解說諮詢的需求最

多；其次為導覽手冊。 

量化-問卷研究法 

吳忠宏、謝旻熹 

(2003) 

針對鹿港區域進行解說需求，並發現解

說過程中，會因為遊客之社經背景產生

差異。 

量化-問卷研究法 

劉瓊如 (1995) 
依東北角風景區導覽解說服務，並針對

其遊客社經背景進行差異化導覽。 
量化-問卷研究法 

資料來源：本研究整理 

五、導覽解說滿意度 

關於滿意度的探討，主要源自於 Cardozo在 1965年提出的顧客滿意的

概念，亦是滿意 度首次被引進行銷學中，滿意度的定義多數學者都曾提出
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相關的釋義，本研究將採用 Price（1972）定義滿意度為正面情緒的意向程

序。導覽滿意度亦經常被運用在臺灣博物館與休閒產業，主要是因為導覽

解說是傳遞經驗、傳遞知識以及傳遞資訊的服務，此過程中，兼具教育與

導覽及需求，其目的除了不僅告知、取悅並說明過去背後的人文歷史外，

其主要希望提供相關的資訊，以符合每一位遊客的需求，同時候不偏離展

覽主題的過程中，讓遊客能夠迅速的瞭解所看的展覽品，因此，於解說過

程中，如何提升遊客對於其該展覽品具有認知、並於過程中獲得啟發以後

續實行的行為，此外，專業的導覽服務亦將提升遊客對博物館的正面 評價

（吳忠宏 1999a；黃光男，1999）。  

王淮真（2001）於過去研究中針對國立故宮博物館參訪觀眾，進行導

覽解說滿意度問卷調查，從研究結果發現，遊客之個人屬性對於導覽員實

際的服務體驗，與滿意度有明顯的影響，此外，亦發現遊客對導覽員呈現

高滿意度，對於解說設施部份則呈現低滿意度。 

張穎仁（2004）亦於臺中休閒農場解說滿意度研究中發現，針對不同

屬性的遊客，以不同導覽解說的方式，以及知覺服務績效，對於實際體驗

滿意度有顯著不同。另外，林佩蒨（2008）研究亦有類似的發現，針對不

同遊客的社經背景(包含：居住地、月收入所得、教育程度)對於導覽解說

服務滿意度具有顯著性差異，亦是說明導覽人員必須經由不同社經背景進

行解說，黃佳慧 （2005）在陶窯過去的研究中亦發現，大多導覽解說服務

與遊客參觀滿意度具有有正向的重要成效。從上述文獻探討可以發現，透

過導覽員可以正向的協助推廣文化觀光景點 。 
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第二節  解說服務 

一、解說服務的內涵與類型  

（一）解說的內涵 

  解說(interpretation)主要有翻譯與說明等意思。因此，解說這個詞，代

表許多事，它可能意謂著語言、情感或是不同的翻譯，過去學者則認為，

當人對一個歷史建築的認知，即為種科學理論的想法 (National Park 

Service，2007)。 

國內文獻對解說方面的研究已有多年，解說的涵意亦有很多不同的看

法，如林昂儀(2002)認為解說涵意是： 

1.藉由解說的過程，遊客從導覽人員解說過程中，能夠獲得知識外亦  

   能夠獲得資訊，並從中體驗環境與自然的重要性，是一個兼具教育 

   並於適當的時機引導遊客感受目的地旅遊的體驗； 

2.解說是透過各種方法來宣傳教育性的活動，主要目的除了傳達資訊 

   之正確性外，亦必須瞭解如何透過不同的方式以引起遊客關注該事  

   物。過去學者研究中，謝文凱(2005)則認為解說是遊客於從事遊憩過  

   程中，導覽人員藉由想法的交流與資訊的傳遞，以促使遊客能夠對  

   於當地之生活文化具有一定程度的瞭解，並且能夠此環境產生關聯 

   與依附。 

 因此，從上面的敘述中，可以瞭解解說是溝通互動的方式，不僅於過

程中要傳遞資訊的正確性，尚必須以教育為核心引導與啟發遊客，並於有

效的時間內，透過不同的體驗讓遊客能夠快速的獲得遊憩的感受(郭麗娟，

2002)。 

綜上所述，解說不僅是教育活動更是體驗，在進行解說時如何能夠迅

速的讓遊客具備正面的態度，對該事物產生興趣，因此解說人員在解說

時，必須設定主要的目標以及內容；綜合各方的看法(Sharpe,1982 轉引自
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沈麗滿，2004、陳儒瑋，2005、周芳如，2004、林詩音，2005、鄭殷立與

郭蘭生，2005、陳美芬，2005、張明洵、林玥秀，2002、楊明賢，2006)

等，因此，除了上述之外，解說另外更重要的責任即為「保育」、「維

護」、「永續」等重要教育觀念帶給遊客，如此一來，才能確保其後續之

行為。 

（二）解說服務的類型 

綜觀國內外研究者的論述(張明洵、林玥秀，2002；陳墀吉及陳德星，

2005；陳儒瑋，2005；吳忠宏、謝旻熹，2002；沈麗滿，2004；陳玉釧，

2006；楊明賢，2006)， 解說服務的類型包括： 

1.非人員解說服務（Nonpersonal or Unattended Services）：戶外展示、

視聽設備說牌版的陳列、遊客中心、解說標示、自導式步道、導覽刊物的

發行、室內展示、「區外」解說、解說手冊、。 

非人員解說主要是利用外在之各種儀器、設備、或是相關宣傳單，以

讓遊客能夠不須經由解說人員即可以瞭解目的地的內容，針對人潮眾多

時，亦較能夠減輕解說人員的負荷，因此，非人員解說能夠透過視聽閱覽

室、影片影音播放、互動式導覽影音來協助解說。而針對非人員解說的實

施方式可分為視聽器材的使用、解說牌誌、解說出版品、自導式活動、遊

客中心，共五種。以下分別介紹： 

    (1)視聽器材：視聽媒體或是影音多媒體影像，例如影片、ＤＶＤ、照片  

         等，此類的設施能夠協助靜態的展示，若是遊客較多時，亦可以解決     

         導覽人員不足的問題，讓遊客亦可以透過比較輕鬆的方式進行自我探 

         索的學習。  

    (2)解說立牌：藉由不同文字立牌，讓遊客能夠透過立牌直接區分展示  

         物品所想表達之意涵，而立牌一般可分為解說立牌或是管理立牌兩 

         種。  
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(3)解說出版品：亦即將資訊匯整好後，欲提供給遊客的資料，並依據

樣式及內容以書面的方式呈現，目前呈現的方式包含：紙張、卡片

或是摺頁等方式的解說媒體，一般放置於展覽場入口，供觀眾自行

取用。 

(4)自導式活動：亦即遊客透過徒步與汽車相關道路，延路利用播報器

進行解說、以及路線指示等。 

(5)遊客中心：遊客中心即為所有解說的管理中心，大多遊客中心會提

供大量的影視媒體、特色、以及摺頁等，讓遊客能夠快速的瞭解。 

      2.人員解說服務：包括表演解說、定點解說、帶隊解說、諮詢服務、演

講與定時解說…等。其中，非人員及人員解說部份，就屬人員解說服務較

容易讓遊客了解有關資訊的類型。根據不同的人員解說又可以再區分為專

業解說員、特約解說員或常年與季節性之義工；特約解說員又區分為解說

服務員、外語解說員、一般解說員與專家解說員等四種。為因應不同層次

需要的服務：解說人員大多是透過口述服務的方式、步行、表演或是遊覽

車導遊以及定點定時、不定點不定時之作法(鄭殷立、郭蘭生，2005)。 

       依解說形式學者 Sharpe(1982) 將解說的服務類型再分為資訊方面的服

務、帶隊時的服務、解說講演服務以及活現解說服務等；當中之活現解說

服務(Garrison)又區分為四類：表演式活現解說方式、第一人稱式活現解說

方式、文化性的民俗表演方式與手工技藝表演方式  (轉引自吳忠宏，

2000)。 

  從上述將人員解說概分為資訊服務、帶隊解說、講演、活現解說與文

化表演等四種方式，分述如下：  

1.資訊服務：資訊服務通常是遊客和管理單位的第一線接觸，資訊服

務主要提供的給遊客的是將該地區的相關資訊以及管理單位希望遊

客遵守的事項，資訊服務的設置地點通常設置在該地區特殊或明顯
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的地點，例如入口處、遊客服務中心或遊客經常聚集的地方。說明

等解說人員安置於，提供遊客相關的諮詢。  

2.帶隊解說：解說員帶領遊客沿途參訪解說該地區景點，並且依照已

規劃好的路線進行導覽，利用受過訓練的解說員所擁有的豐富知識

與經驗，幫助遊客了解該地區的自然資源或人文歷史。  

3.講演：由專業的解說人員或專家學者在預定時間和地點（如：在露

天劇場、營火場地或演講廳），針對演講的內容以有關該地區的自

然環境、人文故事為主，以某個主題進行演講，使遊客對於當地旅

遊的感受更加深刻，缺點是容易只有 遊客單向的得到資訊。  

        4.活現解說與文化表演：藉由人員活動表演的方式，表現該地區的早   

           期文化傳統生活或習俗，運用該地的生活場景、真正的服裝、語   

           言、歷史文物和建築呈現，表演內容盡可能地貼近事實，提供參觀  

           者瞭解某些時代背景與人文史物。 

 綜合以上所述，解說服務的類型包括了人員與非人員二大部份，非人

員解說有較為多樣性的選擇方式亦不受人員個人好惡而影響解說品質，缺

點是少了互動並且較難維護及管理，而人員解說雖只能服務的群眾較非人

員解說少，且費用或訓練成本較非人員昂貴，但其互動性較佳。本研究以

人員解說服務為研究對象，因人員解說服務在推廣休閒農業或自然環境解

說等相關事物時，有較直接的回饋，其靈活度也比較高，不像導覽書籍或

導覽解說立牌，必須主動閱讀；或是語音導覽及視聽器材只是單向說明。 

二、解說的原則和功能 

        根據解說之父 Tilden（1977）對於解說提出六大原則：  

（一）「任何的解說活動若不能和遊客的性格或經驗有關，將會是枯燥乏   

           味的」，亦是說明，必須找到與遊個間之共同點，因為人總是對於  

           自己想似之事物或是興趣較成興趣，否則則容易興趣缺缺。 
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（二）「資訊不僅僅是解說，解說主要是透過事實之資訊而形成，因此， 

           兩者截然不同。然而，其共同點即為都包含資訊」，因此，解說的  

           根據是基於事實，不僅僅只是敘述而已，專業解說不僅僅敘述，而 

           是起承轉合給人想像的空間。 

（三）「解說是一種整合多種人文科學的藝術，可以強化我們對歷史古蹟 

           和自然奇觀的了解與欣賞無論講述的內容有關那一方面，皆是可以 

           被教育」， 因此，解說主要目的之一，是能夠讓遊客產生興趣，進 

           而探索。  

（四）「解說的目的不是教育而是探索」，除了要能夠傳遞知識外，更重 

            要的是促使遊客去探索及了解所見事物。  

（五）「解說必須針對整體來陳述，並非支尾末節」，解說時不能僅強調 

            單一事物，要有全面的資訊。  

（六）「對 不同年紀的遊客進行做解說時，其方法應該有不同的差異。若 

            要達到最好的品質，則需要有新的解說流程與步驟」，由於不同年 

            齡層的人所關注的事項不同，因此面對不同年齡層的人，皆必須滿 

          足其好奇心與想像力。（張勝雄，2004；李幸蓉，2002，國家公園  

          解說系統規劃與經營管理之研究，1985）。  

此外，根據解說的功能，在 Grinder與 McCoy（1985）的研究中區分 

成以下六種： 

（一）資訊功能：提供遊客正確的資訊。  

（二）引導功能：透過引導，以瞭解快速融入情境。  

（三）教育功能：透過解說體驗過程中，彼此產生互動，以加強後續興趣 

                                 及學習。  

（四）娛樂功能： 讓遊客達到寓教於樂之目的。  

（五）宣導功能：解說增進遊客與機關間之相互瞭解。  
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（六）振奮人心功能：引發遊客對事物的認知及激發心中的好奇。 

因此，導覽解說的功能是如此的重要，不同學者對於其導覽解說皆附

有不同的價值，所以導覽解說之標準不一，然而 Grinder與 McCoy 把解說

導覽解說分化為六種功能，其中不外乎有教育，這亦是國內外學者認為更

為重要的部份。 

三、解說服務專業發展的影響因素  

人員可進行解說服務必須經由專業訓練及經驗的累積，因此，王喜青

(2001)認為解說服務專業發展的影響因素是:缺乏有系統整合的訓練課程、

經驗傳承的欠缺、專業訓練課程難有層次及進階性的突破以及業務繁忙，

無多餘時間參與後續的專業訓練。 

過去有許多研究指出，導覽解說若是缺乏系統整合的訓練，將會有相

關的困境，並且影響其解說品質，如下表 2-3所示。 

表 2-3 影響解說的品質 

學者(年代) 影響的原因 

曾永平(1998) 
訓練成本高且不易、人員流動性高、不易管理且費

時、人員解說方式有嚴重的個人差異 

趙韻婷(2003) 

個人特質、過往經驗、保育組織、社會趨勢、閱讀

書籍、政府策略、工作、寵物、負面經驗、對自我

的探索、長期接觸養成的自然習慣 

楊淑敏(2005) 

公部門資源短缺；不重視培訓；協會的經費不足；

訓練課程規劃有限; 政府對認證機制建立不易；願意

從事導覽解說相關服務工作的人不多 

施佩瑩(2005) 

專業訓練安排缺乏完善計畫；導覽人員的專業培訓

及專業認知不足；人員任用條件的限制；訓練資源

有限；部門之間溝通管道不足；缺乏制定訓練後成

效評估機制 

資料來源：本研究整理 
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由上述研究分析可知，對於解說人員的訓練課程應包括如何對專業知

識的獲取與吸收以及扮演在不同時段的角色應有不同的表現服務態度訓

練，且是缺一不可，因此若無較完善的解說訓練課程安排，將會影響解說

人員的素質與專業發展；且因訓練課程的成本過高、訓練機構的經費有限

加上培訓時管理不易，亦是造成影響訓練的限制因素之一；由於解說人員

個人缺乏解說時的自信、解說時的正面心態、角色的扮演或是個人意識太

過主觀而失去解說時的熱情、內部對於解說人員的專業認知不足，也會影

響其後續的專業發展。 

四、解說人員專業知能 

（一）解說專業知能的內涵  

 以休閒農業人員為例，必須經過專業解說服務的相關訓練與經驗累積

之後，進而才能成為專業的解說人員。而「專業」不應只局限在解說知識

的方面，應以不同行業族群的經驗、態度和習性融入解說內容讓遊客更能

快速體驗。更應強調在從事專業解說活動時，要具備充分認識學習與溝通

的理論和技巧、倫理與道德及對環境維護的責任心，因此，亦即執業者於

從事相關專業工作或活動下，必須具備正當的服務態度(王喜青，2001)。  

Bultet(1978) 研究認為，專業能力是當一個人能夠獨立的完成一項工作

所包括的知識、技能、態度以及價值觀等。而專業知能亦是一個人欲成功

的扮演專門職業中的特定角色，其中所需具備的知識、技能、態度或是價

值都是重要的(鄭秀琴，2003)。 

而鄭美女 (2003)認為解說人員的專業能力包括 ： 

      1.專業解說知識：具備基本的專業知識、解說並教育引導的知識、其他  

                                      與解說相關知識； 

      2. 專業解說技能：具備解說技巧與解說能力、注重聲音儀態、其他相  

                                       關行政能力； 
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      3. 專業解說態度：重視服務的承諾、充分展現專業能力、隨時充實自 

                                       我與成長。 

 

由上述研究可知，在專業解說的知能中有三個主要面向(即知識、技能

及態度)雖均以分開的方式討論及研究，但其關係卻是密不可分，加上此三

個面向其實很難再作其他的區別。資訊不是解說，解說確是由資訊演譯而

來，它是一種結合多種學門的藝術。而所謂專業能力的展現則是在於所屬

的工作領域中表現較為優秀的，其優秀的表現是因長期的訓練及平時工作

經驗的累積與不斷的學習而來。  

 

（二）解說人員專業知能之相關研究  

  對於國內提及解說人員專業知能之相關研究指出，一般而言大部份

均與教師的專業能力、專業知能有關，針對不同解說專家所提的原則及分

享相關研究可分述如下表 2-4所示：  

表 2-4解說人員專業知能表 

作者(年代) 專業知能 

向麗容 (2006) 

安排與規劃並重於技能、認知、情意三個層面的環境教

育專業發展課程，培養與培訓專業知能的教育人員須具

備對環境維護責任及環境教育引導。 

鄭美女(2003) 

解說專業知識：解說引導教育知識、正向專業基本知識

解說、其他相關環境維護知識解說； 

解說導覽技能：注重解說時的聲音儀態方面、專業解說

技巧與解說能力方面、其他相關行政能力； 

解說專業態度：重視服務的承諾、充分展現專業能力、

隨時充實自我與成長。  
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作者(年代) 專業知能 

王喜青(2001) 

初級能力表現指標：在非正式場合中能夠與遊客適時的

交流與接觸、減少遊客初到陌生環境的不安全感、遊客

參觀動機及行為的了解與掌握、善意的瞭解遊客的需求

與屬性、準備多元的解說內容、掌握解說服務區內所有

環境資源。 

中級能力表現指標：避免解說及引導的方式中對於特有

文化、性別、宗教或種族等的偏見並準備與進行有效的

活動引導、善於利用已設計好且效果不錯的活動方案或

有完整地呈現解說、優良的人際關係與組織溝通、有效

的準備為解說而寫作、提供給學校專業的教育方案與規

劃。 

三.高級能力指標:明確且有效的規劃公園解說系統、發

展並引導各類可供解說用的媒體、建構解說伙伴關係、

引導解說服人員後續發展，如訓練與教學、完善整合解

說研究分析與掌握解說資源的運用以及評估各項解說環

境的教育與方案。 

余慧玉(1999) 

對自身擔任的工作有熱忱、對語言表達能力佳、能對事

物抱持正向態度、加強解說人員緊急應變處理方法、對

展品背景資料有確瞭解、正確了解展品名詞、加強溝通

技能、解說的教育目標、要有耐心解答 觀眾的問題、

要能樂在工作中、當觀眾有所抱怨時，能心平氣和地加

以處理、對所有聽眾的尊重、讓聽眾有一個愉快的參觀

經驗、並能隨時自我提升知能，吸收相關知識與內容 

資料來源：本研究整理 
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第三章 研究方法 

     為深入了解旅遊產業中的解說導覽內容，本章進一步探討本文的研

究方法，分為第一節研究方法與對象、第二節研究架構、第三節研究流

程、第四節 研究工具、第五節研究對象、第六節資料整理分析，茲分述於 

下： 

第一節  研究方法與對象 

本研究運用文獻分析法與立意抽樣團體的焦點訪談法進行問題的收斂

歸納與問卷設計，討論訪談大綱設計方向，再進行深度訪談法與資深導覽

解說員專家對談，對於有關如何培訓導覽解說員專業技巧暨有關開設課

程，以及如何改進制定評鑑制度以提升導覽解說能力品質，進行深度的實

務訪談，以補充國內現有文獻之不足。 

一、文獻分析法  

 本研究希望透過相關文獻的收集與整理，檢視國內有關導覽解說員專

業技巧及開設課程，進而對導覽解說員能力提升有所了解，文獻回顧有助

於輔佐本研究探討導覽解說員能力的提升，包括如何運用培訓資料及評鑑

制度，或透過經由網際網絡綜合開發計畫相關書籍等研析。而文獻分析是

注重客觀而有系統描述及量化的的一種研究方法。提取所需資料，透過蒐

集、分析、歸納、研究而獲得。在範圍上，是分析整個文獻的學術傳播過

程不僅僅只分析文獻內容的；在價值上，是在推論文獻內容對整個學術傳

播過程所產生的影響（胡龍騰、黃瑋瑩、潘中道譯，2000）而不只是針對

文獻內容作敘述性的解說而已。 換言之，文獻分析可以幫助研究者有研究

的具體方向並釐清該研究的目的事實背景、理論上的發展狀況、作適當的

研究設計方式及使用研究工具的方式。它可以幫助我們更了解過去、並重

建過去、解釋現在及推測將來(葉至誠、葉立誠，1999)。故本研究將蒐集

國內外各研究學者針對本研究個案進行文獻探討。 
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二、焦點團體訪談法  

        潘淑滿(2003)研究指出，焦點團體訪談法就是研究者將訪談法的技

巧，運用在團體的情境中，並透過團體互動與討論預先設定議題的過程，

來達到收集研究資料的目的。又根據相關文獻  (Stewart ＆ 

Shamdasani,1990; Morgan,1996; Greenbaum,1998) 指出，焦點團體訪談

法基本上的適用時機為： (一)研究者想透過團體互動與討論過程，了解團

體成員對某一現象或議題看法。(二)研究者希望在有限時間內收集到較大

量的資料時適用。 

本研究應用焦點團體訪談法的理由乃目前國內相關研究尚無完整軌跡

可循，因此希望針對導覽解說人員服務品質、導覽解說內容設計之探索性

綜合論述，提升本文研究之實務驗證。此外，本文研究過程中，透過所探

討範圍、探觸十分具體的面向、深入情感、認知、評價意義，引發出以往

的經驗和現有意義之間的連結。由於此法觀點較容易執行、易探索到較廣

的議題，並且引導出新的假設。對於具有爭議性的議題較易激發受訪者的

各種不同反應，和進一步的討論。上述的特點與優勢符合本研究的屬性，

因此選擇焦點團體法作為本文研究方法之一。 

        參加此次焦點團體討論成員，除了研究生擔任會議討論主持人之外，

亦選聘 2 名專業人士及投入旅遊相關行業 3 組成為焦點討論團體，以符合

焦點團體組成人員 4 至 10 人間之研究原則。討論後的資料係採用質化結

語式直接進行內容分析。部分可直接引用受訪者之言詞，然後據此發展出

假設和分類架構，並選取合適的引用句來表達內容，之後撰寫成焦點迷你

團體訪談的內容結論報告 
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三、深度訪談法  

        Mishler(1986)認為深度訪談是一種交談行動，是受訪者與訪談者共同

建構意義的過程，訪談亦是一個互動的過程，是在不斷的互動過程中創造

新的意義。受訪者可能會比在標準化訪談和問卷作答中，能夠更清楚的表

達出自身的主觀觀點，半結構化訪談的優點在於始終一致地使用同一份訪

談大綱，可以讓資料擁有可相互比較的共同基礎，且透過大綱提問問題亦

可提升訪談的結構性；而專家訪談法亦為半結構式訪談的一種，著重於受

訪者在某一個領域活動中的專家能力(Meuser and Nagel,1991)。本研究採用

「半結構化」的訪談方式，希望透過事前的設計，讓訪談過程呈現較有結

構性的形式，除了歸納與整理相關的國內外文獻之外，透過「專家訪談」

的方式獲取資深導覽人員實務上的意見與經驗，可獲得更廣泛、更有前瞻

性的參考資料。 

四、問卷調查法 

問卷調查是透過嚴格的抽樣設計來詢問，並記錄受訪者的反應，以探

討社會現象諸變數之間的關係。可以幫助研究者在最短的時間之內，收集

到最多研究對象的態度、價值觀等資料。作為解決問題、改善現況，以及

計畫未來的根據。又因問卷調查研究是追求一般性、普遍性事實，非特殊

性個案，遂可套用於各種大、小群體。透過良好的問卷設計與統計技巧，

研究者也可以很快的以科學的方法歸納出研究的結論。透過母群體中選取

具有代表性樣本，旨在發現社會、心理學諸多變數彼此間相互關係及影

響，故回收資料的品質非常依賴受訪者的合作程度、能力及意願。因此，

問卷調查廣泛應用各個領域。本論文透過問卷調查法，問卷題目來源為以

有效問卷取樣自經 50 位受過至少一年導覽解說課程訓練人員提議 20 項可

以提升導覽解說品質因素，再以每位 2 票的方式計票排序出得票數最高的

前 5 項作為樣本，再另外將問卷給 100 位受過至少一年導覽解說課程訓練
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人員每人票方式填寫排序。蒐集量化模型，進行問卷設計，問卷回收後再 

進行問卷樣本分析。 

第二節  研究架構 

為達成本文前述之研究目的，在研究架構上，分別就如何培訓與培養

導覽解說人員、如何建立導覽解說人員的評鑑制度與證照制度，及如何有

效的提升觀光地區導覽解說人員能力，並創造深度旅遊與再度旅遊的商

機，進行實證研究與討論，並從實務觀點提出建議，圖 3-1 為本文之研究

架構。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-1研究架構圖 
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第三節  研究流程 

研究流程如圖 3-2 所示，可區分為五個階段，第一階段為研擬並確定

研究方向與主題、發展研究背景動機與目的、研究對象等；第二階段為收

集觀光產業發展概況資料、現今認證制度、並整理相關理論與文獻探討，

作為實證分析基礎；第三階段運用立意抽樣焦點訪談法，討論訪談大綱的

設計方向；第四階段為實證研究設計，包含深度訪談與實務資料收集、資

料整理與分析；第五階段為提出研究結論與建議。研究流程如下圖所示： 

 

導覽解說品質分析暨導遊實務之研究 

↓ 

確立研究目的與對象 

↓ 

文獻回顧探討與整理 

↓ 

運用立意抽樣焦點團體訪談法， 

討論訪談大綱設計方向 

                         ↙                                                               ↘ 

相關實務資料收集  

研究對象深度訪談 

1.瞭解多元立場當事人對於導覽解說制

度與專業能力的認知與建議。 

2.瞭解資深導覽解說講師與專業導覽人

員對於專業職能的界定與建議。 

↓ 

資料整理與分析 

↓ 

研究結果 

                                                            ↓ 

結論與建議 

圖 3-2研究流程圖 
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第四節  研究工具 

一、深度訪談法 

吳佩修、朱斌妤 (2001)根據 Grinder 與 McCoy (1967)指出解說功能包

括資訊功能(提供遊客主題及有趣的資訊)、引導功能(以解說的方式，讓遊

客減少對環境的不適應性，以對於該環境有一定的認識)、教育功能(與遊

客互動解說過程中，學習引發後續的興趣)、娛樂功能(讓遊客能夠獲得愉

悅的旅遊經驗)、宣導功能(建立遊客相關正確的認知)以及鼓舞人心功能(協

助遊客對於新鮮事物擁有好奇心)。因此，本研究主要訪談題綱依據過去學

者所提出的導覽解說功能構面以及相關文獻探討，再加以經過與指導教授

與專機學者共同討論後，擬定導覽解說人員半結構式訪談題綱。以下是本

研究與相關導覽解說人員進行深度訪談之半結構式問卷，其內容大綱如下

表 3-1所示。 

表 3-1  訪談題綱 

研究主要目標 

(提升導覽品質) 
解說功能 問卷內容 

導覽

解說

人員

能力

提升 

培訓解說人

員 

資訊功能 

教育功能 

引導功能 

宣導功能 

鼓舞人心功

1. 1.請問您針對不同對象，使用的導覽解說方

式有不同嗎?如何引導對於該環境的歷史背

景?(引導及宣導功能) 

2. 2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資

訊功能) 
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研究主要目標 

(提升導覽品質) 
解說功能 問卷內容 

增進口語表

達 

能 

娛樂功能 

3. 3.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中

讓遊客獲得開心?您如何知道這個方法? (娛樂

功能) 

4. 4.請問您導覽解說時，您是如何取得解說的

內容?(資訊功能) 

5. 5.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行

互動?(教育功能) 

6. 6.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解

說技巧為何?(說話技巧、站的位置)(資訊功

能) 

7. 7.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的

人文背景?(教育及宣導功能) 

8. 8.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊

客，引發好奇心?(鼓舞人心功能) 

具體建議 

資料來源：本研究整理 
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第五節  研究對象 

選取的條件是希望找尋在旅遊業界資深且服務優秀的專業導覽解說人

員，針對導覽解說人員的如何提升專業能力乃設定能符合本研究標準,除了

必須在旅遊業界滿五年以上，且持續不斷從事導遊人員工作一職等相關經

歷。另外再收集近 100 位受過至少一年導覽解說課程訓練及即將投入旅遊

相關行業人員對導覽解說人員應具備條件之問卷。成為本研究之樣本。共

訪問了六位資深導遊人員。 

表 3-2  受訪者身份及代號 

訪談對象身分與人數 說明 代號 

資深導遊六位 
具有多年導覽解說經

驗導遊 
A1,A2,A3,A4,A5,A6 

 

第六節  資料整理分析 

一、深度訪談法 

 資料分析方面，本研究以錄音筆錄製訪談內容後繕打為逐字稿，並完

整記錄口語語句、語氣等表達，打完逐字稿再次檢查整理，以維持訪談內

容準確性。因受訪者資料具隱密性，因此本研究將資本資料以編號方式呈

現，如：資深導遊六位則第一筆資料為「A1」依序編製；培訓導覽解說之

兩位講師，其第一筆資料為『B1』依序編製。此外，本研究亦於各別逐字

稿的檔案中，每一行句字前以數字作為編號(如：1.2.3...等)以確實瞭解此

段話於那一行與那一行之間(即受訪者回應之行數順序編號)，再透過受訪

者回應行數中，不同語句之概念順序編號，以此類推 C1、C2、C3…等，

最後，第四位數為代表此語句在轉錄表格中重複順序的編號，以協助本研

究進行內容分析。句子部份，本研究依先段落再句子的方式呈現，如：

A01-1-1(表示第一位受訪者-第一段落-第一句話)，標註後並加以分析資
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料，舉例如下表 3-3 所示。本研究採紮根理論的開放性編碼步驟進行訪談

資料分析，透過逐句的分解關鍵句子給予標籤，以概念化建立類別。 

表 3-3  質性研究編碼方式 

主

題 
類別  

  操作型定義 如何在導覽解說中，引起注意 

  面向 概念 逐字稿 
編號 (受訪者-行

數-類型-概念) 

引

導 

解說

策略 
解說技巧 

依據不同

年齡使用

不同方法 

年紀大的必須慢慢講年紀較小的用輕快

的方式敘述 
A1-01-C1-1 

 

資料來源：本研究整理 

二、問卷調查法 

100 份有效問卷取樣自經 50 位受過至少一年導覽解說課程訓練人員提

議 20 項可以提升導覽解說品質因素，再以每位 2 票的方式計票排序出得

票數最高的前 5 項作為樣本，再另外將問卷給 100 位受過至少一年導覽解

說課程訓練人員每人票方式填寫排序。問卷排序 1~5 (5 為最重要，1 為最

不重要)，可以提升導覽解說品質因素有： 

A.增加口條能力 

B.增加專業知識能力 

C.解說內容的誠實態度 

D.抱持導覽解說熱情 

E.合理的導覽時間分配 
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                                第四章 研究結果與討論 

本章將研究結果予以呈現與討論，分為第一節深度訪談分析、 第二節

研究結果討論，茲分述於下： 

第一節  深度訪談分析 

本研究重點在於提升導覽解說品質，因此，根據文獻系統歸納與連結

之基礎下，以建立導覽解說之內涵與類型進而擬定訪談題綱，經由訪談內

容歸納分析整理後發後其影響導覽解說之前因、類型及概念性架構。以下

彙整本研究之發現： 

一、如何培訓與培養導覽解說人員中影響導覽解說之前因： 

        導覽解說之引導解說技巧 

(一)內化表達之技巧會形成導覽解說良好的品質 

本研究藉由受訪者的訪談中歸納出，在導覽解說時會藉由導覽員之個

人的習慣以及熟悉度來進行解說，並且以故事的方式呈現。下述為受訪者

A01及對於導覽解說的內化表達： 

環境的歷史背景要先做功課把內容了解透徹,消化成自己的語言表達，

到達現場前在遊覽車上先講解就以故事的方式述說歷史背景,讓團員較容易

聽懂，到達目的地時再說一次引起大家的印象, 說一些相類似的故事導入

歷史背景,較容易引起興趣的與自己生活週邊相類似的事件,讓團員有興趣

繼續聽下去。(A1-02-C2-1) 

 

再以多年的帶團經驗累積資訊的更新。(A02-10-C2-2) 

 

我會依據導覽對象的需求，設計另一套合適的導覽解說內容。確實的

說出該環境的歷史，不加油添醋，簡單扼要說出來，有時會說些典故小故

事。(A04-04-C2-3) 
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旅遊除了帶動唱、講笑話，依客人吸收程度帶入主題。例如: 地名、當

地特產小吃。有相同頻率時，客人就會旅遊的很開心。經驗的累積得知。

(A04-26-C2-4) 

 

會，會有不同。若團員多大人組成，對大人講的內容就會比較深入，

如果是學生就會說的比較活潑生動。但是，不管是什麼導覽對象的組成我

都會以誠心導覽解說，讓團員有收穫。以正面態度看待歷史亦以正面方式

傳遞給團員，不會以情緒用詞或個人觀點解說。(A05-04-C2-5) 

 

對於不同年導覽對象的旅客會有不同的方式，但無論哪種導覽對象我

會是以溫和且有耐心的口吻方式導覽，語氣表情也是很重要的。面對吵鬧

不休的小孩時，可以使用非語言的方式（如：拍掌或作手勢），千萬不可

直接以嚴厲的口氣制止。(A06-04-C2-6) 

 

正確的了解要解說的內容，不熟悉的部份儘量不說，正確傳遞人文背

景內容切忌誤導，正確的發揚光大，不確定的舊幣而不說了。(A06-34-C2-

7) 

 

綜合上述受訪者之訪談資料顯示，在進行導覽解說時，解說員於解說

過程中之內化表達，係比較容易進行解說。 

 

(二) 導覽解說之導覽過程類型: 

       (1)互動類型(故事、比喻、問答、幽默、口條、時機、圖片、掌握 

情緒)為導覽解說解品質主要內涵之一 
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(2)非互動類型(正確資訊、反覆複習、增加新資訊、共通點、肢體語言)

為導覽解說解品質主要內涵之一。 

導覽解說能力，係由一套經由訓練過程所演練而來的能力，其過程中

能夠藉由不斷的充實策略及調適能力以增進自我的導覽解說能力，以提升

導覽解說品質。本研究依據受訪者的訪談資料整理及歸納，分別將導覽解

說者之導覽過程類型劃分為『互動性』及『非互動性』兩大部份，互動性

部份之導覽解說員於解說過程中，較著重於與遊客間互動，而非互動性類

型較著重在教育之意涵。 

1.互動性導向導覽解說 

根據本研究所整理歸納的資料中，本研究於受訪者 A01、的訪談中發

現，導覽解說人員於解說過程中會著重於互動的過程，會先依據個人的各

種不同的經驗類型所學習累積的經驗來與遊客互動。如： 

 

我習慣用問答的方式,透過團員的回答可以知道團員對此景點的了解程

度(A01-18-C4-1) 

 

我會以說故事的方式、比喻的方式作為我的導覽方式與技巧。(A01-25-

C4-2) 

 

導覽過程中會先告知有小遊戲互動,並有小獎品。以問答方式設計說過

的導覽內容,讓團員仔細聆聽,以幽默詼諧方式導覽加強團員注意力,設計題

目容易答出令團員有成就感並繼續聆聽。這個方法是經過長年帶團自己摸

索得到的經驗。(A01-38-C4-3) 
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當然不一樣，對於大人能幽默一點，歷史典故多說一點。而對於小孩

便少說一點，說些較精采的部分，把歷史典故以故事方式呈現，不能太嚴

肅，不然他們會失去聆聽的耐心。(A02-04-C4-4) 

 

以幽默方式將導覽內容帶入主題故事引起好奇，導覽過程中不失專業

形象。並與遊客一問一答方式互動，讓遊客對導覽內容印象深刻。(A02-

16-C4-5) 

 

口條要清晰、大聲，確保旅客都能聽到。至於站的位置一般我不太講

究，只要大家看的到我就可以了。不過在特地需要指出要旅客看的時候，

我會站在較靠近目標物的位置，並且不背對旅客。(A02-22-C4-6) 

 

不同季節的變換中，也可設計各種不同的解說活動。季節的不同，可

以使遊客獲得更多不同的旅遊體驗並引起好奇心，可以在不同的時機與場

所發展出不同的解說模式。 有時我會先說一個故事典故引起旅客興趣，旅

客多半會回饋我她知道的相關故事。這也能做為下次再解說的資訊材料來

源之一的內容。(A02-43-C4-7) 

 

多運用讓遊客觀察的方式讓遊客來進行學習，多數時間以隨意方式進

行，不強調嚴謹，具有提示性質，主要目的是希望擴大及延伸遊客學習的

視野。這個方式對大人小孩都是不錯的導覽方式。針對旅客的生活習慣與

周遭環境帶入歷史解說的內容，引起大家的共鳴。(A03-04-C4-8) 

 

導覽多以故事或經驗方式呈現會與遊客的生活相結合先說他知道的

事，次說他一知半解的事，最後說他不知道的事。用有趣感性的話語結

束。(A03-19-C4-9) 
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精心設計活動與解說，讓遊客獲得最佳的旅遊體驗。導覽解說的經驗

累積研究出來的方法。用幽默輕鬆方式導覽卻又不失專業到覽人員形象，

特別記住旅客的個性特色在適合的狀況下連結一下，但要正面提及。旅客

一定會很開心導遊記住自己的事情。從經驗中與同業前輩交流時獲取的方

法。(A03-36-C4-10) 

 

讓聽眾保持注意力，先確定群體是否能聽到你的聲音，尤其要注意到

外圍的人是否能聽到。有時我會準備相關圖片或實物，讓旅客有概念並與

旅客交流解說內容並互動。(A04-16-C4-11) 

 

安排要避免重複，各點或各階段要有特色。最好動線的順序具有某種

順序的邏輯或美感，動線的安排最重要的是安全性。以帶動互動、我問你

答、你問我答，進行雙向溝通式的導覽。(A04-20-C4-12) 

 

利用舉例引喻幫助遊客瞭解解說的內容。面對遊客不要以背面身影向

著遊客。對於導覽現場可運用的資源要很清晰。如告示牌、指標、圖像等

等。(A05-25-C4-13) 

 

我會目光照顧每位觀眾，及時掌握觀眾的反應及情緒。讓遊客有被重

視與在乎的感覺。 (A05-26-C4-14) 

 

我會適時穿插一些問題，進而引起對方想知道答案的好奇心。正確回

答的遊客可以得到小獎品。亦或是積極參與回答問題的人，也能給予獎

勵。這招可是大人小孩都適用的方法。也可以再加入幽默的笑話帶動氣

氛。(A06-19-C4-15) 



 

37 
 

把該說的導覽內容確實完成，再以旅客較感興趣的部份多說一些，或

是讓也有經驗的旅客一起分享，加入一些笑話的故事內容，讓旅客開心大

笑，即達到效果。(A06-40-C4-16) 

 

  經由彙整上述訪談資料後發現，導覽解說員於導覽解說過程中，會以

互動性的方法來增加解說的有趣性及解說的品質。 除針對不同對象調整溝

通方式外，也會依據個人的各種不同的經驗類型所學習累積的經驗來與遊

客互動，也善用各種小禮物、問答技巧等，增加導覽解說的豐富性。呼應

解說形式學者 Sharpe(1982) 之觀點，亦即服務類型分為資訊服務、帶隊服

務、解說講演以及活現解說等 

 

2.非互動性導向導覽解說 

 根據本研究所整理歸納的資料中，本研究於受訪者 A01、的訪談中發

現，導覽解說人員於解說過程中會著重於非互動的過程，會先依據個人的

各種不同的經驗類型所學習累積的經驗，來對遊客進行教育。如： 

 

回歸到最初說的,要先獲得正確的資訊並一再的反覆複習與不斷的增加

新資訊。注意的技巧為,當對某一部份的歷史地理不確定時,就盡量避免提

及才不暴露自己的短處,也絕對不能給團員有錯誤的訊息,更不能讓專業度

扣分。(A01-32-C5-1) 

 

多聽多看多吸收知識，如不清楚地可以去問當地的專業導覽解說人

員，或與當地居民多聊天尤其是老人家以獲取不同的人文背景資料。而傳

遞時應與事實相符不加油添醋，正面的方式傳遞。(A02-28-C5-2) 
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措辭有趣而具有吸引力，多會使用舉例、說明、稗官野史與故事呈

現。如果能搭配不同的語言更好，如:旅客較多南部的鄉親便盡量說台語。

如果客家人多而又能說客家語，就說旅客較能接受的語言，就能拉近關係

並能讓旅客更想聽解說。依現場條件決定站的位子，在正常狀況以面對旅

客為主。(A03-26-C5-3) 

 

  人文背景資料靠平常的資訊累積，當然有時參觀現場也會有便要熟讀

所有資料，其他不足再從網路上獲取。累積經驗消化成自己的語言解說出

來，多以正面解說的態度導覽，不失原本的歷史背景，亦能讓旅客思考真

正的人文歷史典故加深印象。(A03-29-C5-4) 

 

  找到彼此的共通點之後在導覽過程必能更快引起對方共鳴。若有機

會，導覽結束後也能延續彼此的共通點，變成朋友喔！旅客所關心多以與

自己有關的事，如果能將解說的內容能與旅客背景相連結在一起，便能達

到導覽的目的，也會讓旅客記憶深刻。(A05-16-C5-5) 

 

  我會以肢體語言表達豐富的情感和想法，但切忌具有殺傷力，使解說

更具說服力。面對遊客為主，除非場地不允許，要不通常我會讓遊客很請

楚看到我，我也能看到每一位遊客的位置為主。(A06-27-C5-6) 

 

藉由上述所歸納整理訪談資料後發現，導覽解說員於導覽解說過程

中，非互動性的方法來增加解說教育的品質。非互動類型則包含『正確資

訊、反覆練習、增加新資訊、共同點以及肢體語言』，透過不斷的練習，

能夠增進彼此的互動關係，其中，最重要的是『共同點』，當導覽解說人
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員能夠找出與遊客關係間之共同點，較能夠引起遊客的注意，並且對於導

覽人員口語表達的方式亦會比較降低壓力。 

 

二、如何增進對於觀光資源的瞭解與口語表達: 

   資訊搜集之技巧會形成導覽解說良好的品質。在研究資料中發現，受

訪者 A01、對於導覽解說前，若能夠事先先蒐集相關資訊，對其導覽解說

之品質是較能夠完整將內容說出。 

 

做功課,不斷地找尋資料,網路上或書上相關資料, 獲得正確的資訊,沒有

捷徑只有多讀資料內化自己的理解將導覽內容說出。(A1-11-C3-1) 

 

剛開始多以書籍補充知識與強化解說內容，後來資訊發達便常常上網

查詢資料，我會找 3-4個網站查詢，以重複確認資料是否正確。(A02-10-

C3-2) 

 

不斷的查找資料，如:網上或當地人的口述歷史、與同事的經驗交流，

每一份資訊都會做過確認再增加為導覽內容。靠不斷地充實知識與技能，

提升導覽品質。(A03-12-C3-3) 

 

從自己興趣開始建立資料庫，生活周遭食衣住行題材隨手拈來。和前

輩討論從前輩經驗獲得部份資訊，其餘較多的資料來源是書籍報章雜誌與

網路上獲得的。(A04-10-C3-4) 

 

書籍、網路、同事交流、常與旅遊當地居民尤其老人家聊天，應證得

知的資訊，不斷的更新自己資料庫。(A05-12-C3-5) 
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閱讀大量的旅遊相關書籍，其中包括地理、歷史、人文歷史、生活知識、

甚至百科全書都會涉略，導覽的範圍太廣了，當然與前輩和同事交流也是

非常有收穫的。(A06-12-C3-6) 

上述資料顯現，資訊搜集能夠有效提升導覽解說的品質，因此，藉由

上述此技巧，而提升其解說品質。  

 

         藉由上述所歸納整理訪談資料後發現，會影響導覽解說品質可以略分

為以內化表達以及資訊搜集，藉由此導覽解說技巧來提升導覽過程之品

質。由於在解說過程中必須清楚的交待其主要的資訊來源，因此，必須不

斷的去尋找新的資訊，以免資訊錯誤。 

 

三、建議導覽解說者之導覽品質能持續引發期待、參與感、好奇心 

根據本研究所整理歸納的資料中，本研究於受訪者 A01、的訪談中發

現，導覽解說人員於解說過程中若透過良好的互動及非互動關係，會促使

遊客引發期待。如： 

 

用說故事或問答的方式，有事亦可以埋下伏筆或下回揭曉等等讓人期

待的方式,讓團員覺得有趣,並願意繼續聽下去。(A01-46-C6-1) 

 

我會準備一些即將前往的旅遊地特產零食透過講解有獎問答的方式請

旅客吃，讓他有參與感。同時加深旅遊地點特產的深刻印象也能讓旅客很

開心。此方法是前輩曾說過，我再自己改良操作，覺得效果還不錯。(A02-

35-C6-2) 

 

有時準備小禮物，準備一些題目問旅客與旅客互動，題目設計可以延

伸的方式，讓旅客有繼續挖掘下去好奇心。(A03-46-C6-3) 
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打個啞謎、故作神秘、引人入勝，求知型旅客最愛。下回分解的方

法、有趣話題、引而不發、預知結局、下回分解。導覽解說前，先告知遊

客有小禮品要贈送，並會引起他們的好奇心。(A04-33-C6-4) 

 

醞釀遊客一些期待或回憶的情緒，或是一首小詩、一張泛黃的照片，

讓遊客進入歷史的回憶。(A05-21-C6-5) 

 

以問答引導方式再加送一點小禮物引起好奇心，當團員答對時再請其

餘團員鼓掌鼓勵參與的人，引起榮譽感。(A05-43-C6-6) 

 

說一些與景點相關的傳說故事或典故故事，再以有獎問答方式與旅客

互動，引起好奇心。(A06-46-C6-7) 

 

藉由上述所歸納整理訪談資料後發現，導覽解說員於導覽解說後，能

夠引起持續的期待 ，用說故事或問答、小禮物、傳說故事或典故故事、醞

釀遊客一些期待或回憶的情緒、打個啞謎、故作神秘、引人入勝等，都是

常用以及可用的技巧。 
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第二節  研究結果討論 

透過上述之歸納構面分析整理，本研究發現，導覽解說品質會經由不

同導覽解說者不同的解說方式而形象不同的解說技巧與類型，而綜合上述

研究結發現，本研究訪談結果概念如下圖所示：  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-1  導覽解說品質提升之概念性架構 

 

        此外，根據 100 位受過至少一年導覽解說課程訓練人員投票發現，題

目平均分數分別為 A.增加口語能力  3.95；B.增加專業知識能力平均分數

3.37；C.解說內容的誠實態度平均分數 3.03；D.抱持導覽解說熱情平均分

數 3.06；E.合理的導覽時間分配平均分數 1.66。由數據分析可知，提升導

覽解說品質因素中最重要應為增加口語能力，而合理的導覽時間分配則是

排序較後的項目。如下所示： 

  

 

導覽解說品質前因 

 

導覽解說過程類型 

 

導覽品質後果 

 

內化表達 

資訊搜集 

 

互動類型 

故事 

比喻 

問答 

幽默 

口條 

時機 

圖片 

掌握情緒 

 

非互動類型 

正確資訊 

反覆練習 

增加新資訊 

共同點 

肢體語言 

 

持續期待 

 

  

好奇心 

 

參與感 
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表 4-1  導覽解說品質因素投票結果分析 

題目 分數 數量 總計 平均分數 

A.增加口語能力   

5 42 210 

3.95 

4 26 104 

3 20 60 

2 9 18 

1 3 3 

 
100 395 

B.增加專業知識能

力 

分數 數量 總計 平均分數 

5 16 80 

3.37 

4 36 144 

3 25 75 

2 15 30 

1 8 8 

 
100 337 

C.解說內容的誠實

態度 

分數 數量 總計 平均分數 

5 13 65 

3.03 

4 17 68 

3 35 105 

2 30 60 

1 5 5 

 
100 303 

D.抱持導覽解說熱

情 

分數 數量 總計 平均分數 

5 27 135 

3.06 

4 14 56 

3 9 27 

2 38 76 

1 12 12 

 
100 306 

E.合理的導覽時間

分配 

分數 數量 總計 平均分數 

5 5 25 

1.66 4 7 28 

3 9 27 



 

44 
 

題目 分數 數量 總計 平均分數 

2 7 14 

1 72 72 

 
100 166 
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第五章 結論與建議 

本研究乃在探討如何提升導覽解說的品質之情況。茲將本研究之重要

結論與建議呈現，本章內容共分為兩節，第一節為研究結論、第二節為研

究建議。 

第一節 研究結論 

        依據本研究欲探討之問題，本研究就針對訪談結果發現其未來訓練導

覽解說員之概念性架構，分別說明於下： 

一、培訓與培養導覽解說人員方法 

        未來欲訓練專業人員的導覽解說發展方法與途徑中，可以透過本研究

訪談之發現結果，從訪談者中歸類出兩大會影響解說品質的前因即為『內

化表達』與『資訊搜集』，透過這兩個主要前因會影響其導覽品質之後

果，因此，要訓練專業的解說人員基礎先將其表達能力提升，由於導覽解

說過程中，最重要的即為表達溝通能力，透過表達溝通能力的培訓，讓導

覽解說人員能夠在面對不同的遊客時，運用不同的表達方式，以掌握不同

遊客的社經背景；另外，由於在解說過程中必須清楚的交待其主要的資訊

來源，因此，必須不斷的去尋找新的資訊，以免資訊錯誤。 

        優良的導覽解說人員最重要的就是於遊客接觸解說過程中的體驗，因

此，在解說過程中依據本研究結果發現，可以增加其導覽解說人員『互

動』及『非互動』的類型，在互動過程中，能夠透過不同方式的互動能夠

增加與顧客間的樂趣，透過靜態的非互動方法，亦能夠給予其導說人員的

自信心。 

二、增進導覽解說人員必備的專業口語訓練與口語表達知能  

        根據本研究結果發現，專業導覽人員應具備互動與非互動類型的解說

過程，而互動類型包含『故事、比喻、問答、幽默、口條、時間、圖片、

掌握情緒』等等關鍵表達技巧，透過這些不同的表達技巧，能夠增加吸引
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遊客對於其解說人員解說過程中的注意；而非互動類型則包含『正確資

訊、反覆練習、增加新資訊、共同點以及肢體語言』，透過不斷的練習，

能夠增進彼此的互動關係，其中，最重要的是『共同點』，當導覽解說人

員能夠找出與遊客關係間之共同點，較能夠引起遊客的注意，並且對於導

覽人員口語表達的方式亦會比較降低壓力。 

三、建議導覽人員透過解說能力訓練後以表現的滿意度積極自我提升 

        而導覽人員解說能力訓練後表達的滿意度，則可以依據遊客後續期待

與好奇心瞭解，以擴增原有滿意度的構面，因當遊客對於解說過程吸引

時，較會期待導覽人員給予更多的知識或資訊，然而，引發好奇心亦是相

同的概念，當遊客對於解說過程具備好奇心，亦較瞭解遊客對於此解說是

滿意的。 

第二節  研究建議 

就解說導覽而言，可以看出解說技巧構面而言，它對於不同對象和職

業別是有顯著差異的；解說知識構面，對於職業別與陪同夥伴沒有顯著差

異；在實際調查研究中做規劃性的建議，提供未來訓練導覽解說人員參

考： 

一、建議應規劃適合我國觀光特質的導覽解說課程而言 

因解說導覽服務而增加持續聆聽意圖或者因為解說導覽服務使得導覽

品質提升是導覽意向所要探討的，亦和其他變項不盡相同的是，導覽意象

需要透過前面的解說技巧與解說知識來影響其導覽意象，或者是先前至其

他旅遊的參與解說導覽的經驗，所以可以針對不同縣市遊客 有不同的遊園

規劃。 

二、增進對於觀光資源解說知識與口語技巧而言 

導覽人員的專業知識是解說導覽的精華，導覽人員對於資訊所有人、

事、物等其背景都瞭若指掌，並透過解說讓遊客對園區有不同層面的知識
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吸收，不同陪同夥伴參與導覽服務其目的性不同，可以針對散客或是不同

旅遊型態遊客做不同的知識程度分享。解說技巧在解說導覽中的重要性，

從導覽人員的口語表達以及與遊客之間的互動，進而分析遊客對解說技巧

的認同度，在年齡上是有顯著相關的，所以可以針對不同年齡層的遊客有

不一樣的解說導覽服務，才能達到其解說導覽真正的目的。 

三、建立專業職能認證制度有其必要性 

欲提升導覽解說人員與建立其專業職能認證制度，除了過往交通部所

規範外，亦可以從本研究結果所發現之導覽解說過程之類型來判斷導覽解

說人員之專業職能，並給予星級評鑑，當星星越高時，其代表所會的導覽

解說類型越多。 

四、目的地的熟識之教育目標而言 

對於未來導覽解說教育也有一定程度上的改變，由於現今旅客旅遊較    

喜愛自助式的旅遊方法，因此，導覽解說的方式必須調整有別以往團    

體式的解說方式，建議觀光局印製在地解說講義教材使解說一致性。    

而教育層面以及深度方面，也促使遊客對參觀後對目的地有更深入的    

價值認知，並重視自助式之旅遊地的規劃。 
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附件一: 導遊人員管理規則 

 
第 1 條  本規則依發展觀光條例 (以下簡稱本條例) 第六十六條第五項規定訂定之。  

第 2 條  導遊人員之訓練、執業證核發、管理、獎勵及處罰等事項，由交通部委任交     

              通部觀光局執行之；其委任事項及法規依據應公告並刊登政府公報或新聞  

              紙。 

第 3 條  導遊人員應受旅行業之僱用、指派或受政府機關、團體之招請，始得執行導 

              遊業務。 

第 4 條  導遊人員有違本規則，經廢止導遊人員執業證未逾五年者，不得充任導遊人 

              員。 

第 5 條  本規則九十年三月二十二日修正發布前已測驗訓練合格之導遊人員，應參加 

              交通部觀光局或其委託之團體舉辦之接待或引導大陸地區旅客訓練結業，始 

              可接待或引導大陸地區旅客。 

第 6 條  導遊人員執業證分英語、日語、其他外語及華語導遊人員執業證。已領取英 

         語、日語或其他外語導遊人員執業證者，如取得符合教育部對外華語教學能 

         力認證考試外語能力合格認定基準所定基準以上之成績單或證書，且該成績 

         單或證書為提出加註該語言別之日前三年內取得者，得檢附該證明文件申請 

         換發導遊人員執業證加註該語言別，並得執行接待或引導使用該語言之來本 

         國觀光旅客旅遊業務。已領取導遊人員執業證者，經交通部觀光局或其委託  

         之有關機關、團體舉辦第一項所定其他外語之訓練合格，得申請換發導遊人  

         員執業證加註該訓練合格語言別；其自加註之日起二年內，並得執行接待或 

         引導使用該語言之來本國觀光旅客旅遊業務。領取英語、日語或其他外語導 

         遊人員執業證者，得執行接待或引導國外、大陸地區、香港、澳門觀光旅客 

         旅遊業務。領取華語導遊人員執業證者，得執行接待或引導大陸地區、香港 

         、澳門觀光旅客或使用華語之國外觀光旅客旅遊業務，不得執行接待或引導 

         非使用華語之國外觀光旅客旅遊業務。但其搭配稀少外語翻譯人員者，得執 

         行接待或引導非使用華語之國外稀少語別觀光旅客旅遊業務。前項但書規定 

         所稱國外稀少語別之類別及其得執行該規定業務期間，由交通部觀光局視觀 

         光市場及導遊人力供需情形公告之。第三項關於其他外語訓練之類別、訓練 

         方式、課程、費用及相關規定事項，交通部觀光局得視觀光市場及導遊人力 

         供需情形公告之。並準用第七條第四項、第九條第二項、第十一條、第十三 

         條至第十五條規定。 

第 7 條  導遊人員訓練分職前訓練及在職訓練。經導遊人員考試及格者，應參加交通 

         部觀光局或其委託之有關機關、團體舉辦之職前訓練合格，領取結業證書 

         後，始得請領執業證，執行導遊業務。導遊人員在職訓練由交通部觀光局或 

         其委託之有關機關、團體辦理。前二項之受委託機關、團體，應具下列資格 

         之一： 

       一、須為旅行業或導遊人員相關之觀光團體，且最近二年曾自行辦理或接受 

           交通部觀光局委託辦理導遊人員訓練者。 

          二、須為設有觀光相關科系之大專以上學校，最近二年曾自行辦理或接受 

              交通部觀光局委託辦理旅行業從業人員相關訓練者。職前訓練及在職 

              訓練之方式、課程、費用及相關規定事項，由交通部觀光局定之或由    

              其委託之有關機關、團體擬訂陳報交通部觀光局核定。 
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第 8 條  經華語導遊人員考試及訓練合格，參加外語導遊人員考試及格者，免再參加 

         職前訓練。前項規定，於外語導遊人員，經其他外語導遊人員考試及格者， 

         或於本規則修正施行前經交通部觀光局測驗及訓練合格之導遊人員，亦適用 

         之。 

第 9 條  經導遊人員考試及格，參加職前訓練者，應檢附考試及格證書影本、繳納訓 

         練費用，向交通部觀光局或其委託之有關機關、團體申請，並依排定之訓練 

         時間報到接受訓練。參加導遊職前訓練人員報名繳費後開訓前七日得取消報 

         名並申請退還七成訓練費用，逾期不予退還。但因產假、重病或其他正當事 

         由無法接受訓練者，得申請全額退費。 

第 10 條 導遊人員職前訓練節次為九十八節課，每節課為五十分鐘。受訓人員於職前 

         訓練期間，其缺課節數不得逾訓練節次十分之一。每節課遲到或早退逾十分 

         鐘以上者，以缺課一節論計。 

第 11 條 導遊人員職前訓練測驗成績以一百分為滿分，七十分為及格。 

       測驗成績不及格者，應於七日內補行測驗一次；經補行測驗仍不及格者，不        

       得結業。因產假、重病或其他正當事由，經核准延期測驗者，應於一年內申 

       請測驗；經測驗不及格者，依前項規定辦理。 

第 12 條 受訓人員在職前訓練期間，有下列情形之一者，應予退訓；其已繳納之訓練 

         費用，不得申請退還： 

       一、缺課節數逾十分之一者。 

       二、受訓期間對講座、輔導員或其他辦理訓練人員施以強暴脅迫者。 

       三、由他人冒名頂替參加訓練者。 

       四、報名檢附之資格證明文件係偽造或變造者。 

       五、其他具體事實足以認為品德操守違反倫理規範，情節重大者。 

       前項第二款至第四款情形，經退訓後二年內不得參加訓練。 

第 13 條 導遊人員於在職訓練期間，有下列情形之一者，應予退訓，其已繳納之訓練        

         費用，不得申請退還： 

       一、缺課節數逾十分之一者。 

       二、由他人冒名頂替參加訓練者。 

       三、受訓期間對講座、輔導員或其他辦理訓練人員施以強暴脅迫者。 

       四、其他具體事實足以認為品德操守違反職業倫理規範，情節重大者。 

第 14 條 受委託辦理導遊人員職前訓練及在職訓練之機關、團體應依交通部觀光局核   

         定之訓練計畫實施，並於結訓後十日內將受訓人員成績、結訓及退訓人數列 

         冊陳報交通部觀光局備查。 

第 15 條 受委託辦理導遊人員職前訓練及在職訓練之機關、團體違反前條規定者，交   

         通部觀光局得予糾正並通知限期改善；屆期未改善者，廢止其委託，並於二 

         年內不得參與委託訓練之甄選。 

第 16 條 導遊人員取得結業證書或執業證後，連續三年未執行導遊業務者，應依規定 

         重行參加訓練結業，領取或換領執業證後，始得執行導遊業務。導遊人員重 

         行參加訓練節次為四十九節課，每節課為五十分鐘。第七條第二項、第四項 

         及第五項、第九條、第十條第二項及第三項、第十一條、第十二條、第十四 

         條、第十五條有關導遊人員職前訓練之規定，於第一項重行參加訓練者，準 

         用之。 

第 17 條 導遊人員申請執業證，應填具申請書，檢附有關證件向交通部觀光局或其委 



 

54 
 

         託之團體請領使用。導遊人員停止執業時，應於十日內將所領用之執業證繳 

         回交通部觀光局或其委託之有關團體；屆期未繳回者，由交通部觀光局公告 

         註銷。第一項委託事項及法規依據應公告並刊登政府公報或新聞紙。 

第 18 條 中華民國 101年 3月 5日交通部交路(一)字第 10182000471號令修正發布刪  

         除第 18條條文。 

第 19 條 導遊人員執業證有效期間為三年，期滿前應向交通部觀光局或其委託之團體 

         申請換發。 

第 20 條 導遊人員之執業證遺失或毀損，應具書面敘明理由，申請補發或換發。 

第 21 條 導遊人員執行業務時，應接受僱用之旅行業或招請之機關、團體之指導與監 

         督。 

第 22 條 導遊人員應依僱用之旅行業或招請之機關、團體所安排之觀光旅遊行程執行   

         業務，非因臨時特殊事故，不得擅自變更。 

第 23 條 導遊人員執行業務時，應佩掛導遊執業證於胸前明顯處，以便聯繫服務並備 

         交通部觀光局查核。 

第 24 條 導遊人員執行業務時，如發生特殊或意外事件，除應即時作妥當處置外，並 

         應將經過情形於二十四小時內向交通部觀光局及受僱旅行業或機關團體報 

         備。 

第 25 條 交通部觀光局為督導導遊人員，得隨時派員檢查其執行業務情形。 

第 26 條 導遊人員有下列情事之一者，由交通部觀光局予以獎勵或表揚之： 

       一、爭取國家聲譽、敦睦國際友誼表現優異者。 

       二、宏揚我國文化、維護善良風俗有良好表現者。 

       三、維護國家安全、協助社會治安有具體表現者。 

       四、服務旅客週到、維護旅遊安全有具體事實表現者。 

       五、熱心公益、發揚團隊精神有具體表現者。 

       六、撰寫報告內容詳實、提供資料完整有參採價值者。 

       七、研究著述，對發展觀光事業或執行導遊業務具有創意， 可供採擇實行者。 

       八、連續執行導遊業務十五年以上，成績優良者。 

       九、其他特殊優良事蹟者。 

第 27 條 導遊人員不得有下列行為： 

       一、執行導遊業務時，言行不當。 

       二、遇有旅客患病，未予妥為照料。 

       三、擅自安排旅客採購物品或為其他服務收受回扣。 

       四、向旅客額外需索。 

       五、向旅客兜售或收購物品。 

       六、以不正當手段收取旅客財物。 

       七、私自兌換外幣。 

       八、不遵守專業訓練之規定。 

       九、將執業證借供他人使用。 

       十、無正當理由延誤執行業務時間或擅自委託他人代為執行業務。 

     十一、規避、妨礙或拒絕主管機關或警察機關之檢查，或不提供、提示必要 

           之文書、資料或物品。 

     十二、停止執行導遊業務期間擅自執行業務。 

     十三、擅自經營旅行業務或為非旅行業執行導遊業務。 



 

55 
 

     十四、受國外旅行業僱用執行導遊業務。 

     十五、運送旅客前，發現使用之交通工具，非由合法業者所提供，未通報旅行 

           業者；使用遊覽車為交通工具時，未實施遊覽車逃生安全解說及示範， 

           或未依交通部公路總局訂定之檢查紀錄表執行。 

     十六、執行導遊業務時，發現所接待或引導之旅客有損壞自然資源或觀光設施   

           行為之虞，而未予勸止。 

 

第 28 條 導遊人員違反第五條、第六條第五項、第十七條第二項、第十九條、第二十     

         一條至第二十四條、第二十七條規定者，由交通部觀光局依本條例第五十八 

         條規定處罰。 

第 29 條 依本規則發給導遊人員結業證書，應繳納證書費每件新臺幣五百元；其補發 

         者，亦同。 

第 30 條 申請、換發或補發導遊人員執業證，應繳納證照費每件新臺幣二百元。 

第 31 條 本規則自發布日施行。 

 

 

附件二 訪談內容 

訪談對象: 

選取的條件是希望找尋在旅遊業界資深且服務優秀的專業導覽解

說人員,針對導覽解說人員的如何提升專業能力乃設定能符合本

研究標準,除了必須在旅遊業界滿五年以上,且持續不斷從事導遊

人員工作一職等相關經歷。另外再收集近 100 位受過至少一年導

覽解說課程訓練及即將投入旅遊相關行業人員對導覽解說人員應

具備條件之問卷。成為本研究之樣本。共訪問了六位資深導遊人

員。 
 

訪談對象身分與人數 說明 代號 

1. 資深導遊六位 具有多年導覽解說經

驗導遊 

A1,A2,A3,A4,A5,A6 

 

100 分有效問卷取樣自:經 50 位受過至少一年導覽解說課程訓練

人員提議 20 項可以提升導覽解說品質因素，再以每位 2票的方

式計票排序出得票數最高的前 5項作為樣本，再另外將問卷給

100 位受過至少一年導覽解說課程訓練人員每人票方式填寫排序: 

 

可以提升導覽解說品質因素 

A.增加口條能力 
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B.增加專業知識能力 

C.解說內容的誠實態度 

D.抱持導覽解說熱情 

E.合理的導覽時間分配 

 

100 份問卷排序 1-5(1 為最重要,5 為最不重要): 

可以提升導覽解說品質因素  

A.增加口語能力   1:  42 票 

                 2:  26 票 

                 3:  20 票 

                 4:   9 票 

                 5:   3 票 

B.增加專業知識能力      

                 1:  16 票 

                 2:  36 票 

                 3:  25 票 

                 4:  15 票 

                 5:   8 票 

C.解說內容的誠實態度 

                 1:  13 票 

                 2:  17 票 

                 3:  35 票 

                 4:  30 票 

                 5:   5 票 

 

D.抱持導覽解說熱情 

                 1:  27 票 

                 2:  14 票 

                 3:   9 票 

                 4:  38 票 

                 5:  12 票 

 



 

57 
 

E.合理的導覽時間分配 

                 1:   5 票 

                 2:   7 票 

                 3:   9 票 

                 4:   7 票 

                 5:  72 票 

 

100 位受過至少一年導覽解說課程訓練人員認為可以提升導覽解

說品質因素中最重要為增加口語能力,較不重要為合理的導覽時

間分配。 

 

訪問錄音原始資料: 

 

A1 小姐訪問稿(從事導遊 8年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 

 

答:年紀大的必須慢慢講年紀較小的用輕快的方式敘述，環境的

歷史背景要先做功課把內容了解透徹,消化成自己的語言表達，

到達現場前在遊覽車上先講解就以故事的方式述說歷史背景,讓

團員較容易聽懂，到達目的地時再說一次引起大家的印象, 說一

些相類似的故事導入歷史背景,較容易引起興趣的與自己生活週

邊相類似的事件,讓團員有興趣繼續聽下去。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 

 

答:做功課,不斷地找尋資料,網路上或書上相關資料, 獲得正確的

資訊,沒有捷徑只有多讀資料內化自己的理解將導覽內容說出。 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 
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答:我習慣用問答的方式,透過團員的回答可以知道團員對此景點

的了解程度。 

 

4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技

巧、站的位置)(資訊功能) 

 

答:我會以說故事的方式、比喻的方式作為我的導覽方式與技巧。

站的位置以面對團員委主,盡量不背對團員,這是禮貌亦能隨時注

意團員的反應與表情。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

 

答:回歸到最初說的,要先獲得正確的資訊並一再的反覆複習與不

斷的增加新資訊。注意的技巧為,當對某一部份的歷史地理不確

定時,就盡量避免提及才不暴露自己得短處,也絕對不能給團員有

錯誤的訊息,更不能讓專業度扣分。 

 

6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

 

答:導覽過程中會先告知有小遊戲互動,並有小獎品。以問答方式

設計說過的導覽內容,讓團員仔細聆聽,以幽默詼諧方式導覽加強

團員注意力,設計題目容易答出令團員有成就感並繼續聆聽。這

個方法是經過長年帶團自己摸索得到的經驗。 

 

7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

 

答:用說故事或問答的方式,有事亦可以埋下伏筆或下回揭曉等等

讓人期待的方式,讓團員覺得有趣,並願意繼續聽下去。 
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A2 先生訪問稿(從事導遊 12 年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 

 

答:當然不一樣，對於大人能幽默一點，歷史典故多說一點。而

對於小孩便少說一點，說些較精采的部分，把歷史典故以故事方

式呈現，不能太嚴肅，不然他們會失去聆聽的耐心。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 

 

答:剛開始多以書籍補充知識與強化解說內容，後來資訊發達便

常常上網查詢資料，我會找 3-4 個網站查詢，以重複確認資料是

否正確。再以多年的帶團經驗累積資訊的更新。 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 

答:以幽默方式將導覽內容帶入主題故事引起好奇，導覽過程中

不失專業形象。並與遊客一問一答方式互動，讓遊客對導覽內容

印象深刻。 

 

4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技

巧、站的位置)(資訊功能) 

答:口條要清晰、大聲，確保旅客都能聽到。 

至於站的位置一般我不太講究，只要大家看的到我就可以了。不

過在特地需要指出要旅客看的時候，我會站在較靠近目標物的位

置，並且不背對旅客。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

答:多聽多看多吸收知識，如不清楚地可以去問當地的專業導覽

解說人員，或與當地居民多聊天尤其是老人家以獲取不同的人文

背景資料。而傳遞時應與事實相符不加油添醋，正面的方式傳遞。 
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6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

答: 我會準備一些即將前往的旅遊地特產零食透過講解有獎問答

的方式請旅客吃，讓他有參與感。同時加深旅遊地點特產的深刻

印象也能讓旅客很開心。此方法是前輩曾說過，我再自己改良操

作，覺得效果還不錯。 

 

7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

 

答: 不同季節的變換中，也可設計各種不同的解說活動。 

季節的不同，可以使遊客獲得更多不同的旅遊體驗並引起好奇心，

可以在不同的時機與場所發展出不同的解說模式。 有時我會先

說一個故事典故引起旅客興趣，旅客多半會回饋我她知道的相關

故事。這也能做為下次再解說的資訊材料來源之一的內容。  

 

 

 

A3 先生訪問稿(從事導遊 7年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 

 

答:多運用讓遊客觀察的方式讓遊客來進行學習，多數時間以隨

意方式進行，不強調嚴謹，具有提示性質，主要目的是希望擴大

及延伸遊客學習的視野。這個方式對大人小孩都是不錯的導覽方

式。針對旅客的生活習慣與周遭環境帶入歷史解說的內容，引起

大家的共鳴。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 
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答:不斷的查找資料，如:網上或當地人的口述歷史、與同事的經

驗交流，每一份資訊都會做過確認再增加為導覽內容。靠不斷地

充實知識與技能，提升導覽品質。 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 

 

答: 導覽多以故事或經驗方式呈現會與遊客的生活相結合 

先說他知道的事，次說他一知半解的事，最後說他不知道的事。

用有趣感性的話語結束。 

 

4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技

巧、站的位置)(資訊功能) 

 

答: 措辭有趣而具有吸引力，多會使用舉例、說明、稗官野史與

故事呈現。如果能搭配不同的語言更好，如:旅客較多南部的鄉

親便盡量說台語。如果客家人多而又能說客家語，就說旅客較能

接受的語言，就能拉近關係並能讓旅客更想聽解說。依現場條件

決定站的位子，在正常狀況以面對旅客為主。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

 

答:人文背景資料靠平常的資訊累積，當然有時參觀現場也會有

便要熟讀所有資料，其他不足再從網路上獲取。累積經驗消化成

自己的語言解說出來，多以正面解說的態度導覽，不失原本的歷

史背景，亦能讓旅客思考真正的人文歷史典故加深印象。 

 

 

6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

 

答: 精心設計活動與解說，讓遊客獲得最佳的旅遊體驗。 
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導覽解說的經驗累積研究出來的方法。用幽默輕鬆方式導覽卻又

不失專業到覽人員形象，特別記住旅客的個性特色在適合的狀況

下連結一下，但要正面提及。旅客一定會很開心導遊記住自己的

事情。從經驗中與同業前輩交流時獲取的方法。 

 

7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

 

答:有時準備小禮物，準備一些題目問旅客與旅客互動，題目設

計可以延伸的方式，讓旅客有繼續挖掘下去好奇心。 

 

 

A4 小姐訪問稿(從事導遊 9年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 

 

答: 我會依據年齡層的需求，設計另一套合適的導覽解說內容。

確實的說出該環境的歷史，不加油添醋，簡單扼要說出來，有時

會說些典故小故事。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 

 

答: 從自己興趣開始建立資料庫，生活周遭食衣住行題材隨手拈

來。和前輩討論從前輩經驗獲得部份資訊，其餘較多的資料來源

是書籍報章雜誌與網路上獲得的。 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 

答: 讓聽眾保持注意力，先確定群體是否能聽到你的聲音，尤其

要注意到外圍的人是否能聽到。有時我會準備相關圖片或實物，

讓旅客有概念並與旅客交流解說內容並互動。 
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4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技

巧、站的位置)(資訊功能) 

 

答: 安排要避免重複，各點或各階段要有特色。最好動線的順序

具有某種順序的邏輯或美感，動線的安排最重要的是安全性。以

帶動互動、我問你答、你問我答，進行雙向溝通式的導覽。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

答: 我會依著歷史演進、前因後果、簡單明瞭，不太討好但也不

出錯的方式解說。 

 

6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

 

答: 旅遊除了帶動唱、講笑話，依客人吸收程度帶入主題。例如: 

地名、當地特產小吃。有相同頻率時，客人就會旅遊的很開心。

經驗的累積得知。 

 

7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

 

答: 打個啞謎、故作神秘、引人入勝，求知型旅客最愛。 

下回分解的方法、有趣話題、引而不發、預知結局、下回分解。

導覽解說前，先告知遊客有小禮品要贈送，並會引起他們的好奇

心。 

 

A5 小姐訪問稿(從事導遊 10 年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 
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答:會，會有不同。若團員多大人組成，對大人講的內容就會比

較深入，如果是學生就會說的比較活潑生動。但是，不管是什麼

年齡層的組成我都會以誠心導覽解說，讓團員有收穫。以正面態

度看待歷史亦以正面方式傳遞給團員，不會以情緒用詞或個人觀

點解說。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 

答:書籍、網路、同事交流、常與旅遊當地居民尤其老人家聊天，

應證得知的資訊，不斷的更新自己資料庫。 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 

答: 找到彼此的共通點之後在導覽過程必能更快引起對方共鳴。

若有機會，導覽結束後也能延續彼此的共通點，變成朋友喔！ 

旅客所關心多以與自己有關的事，如果能將解說的內容能與旅客

背景相連結在一起，便能達到導覽的目的，也會讓旅客記憶深刻。 

 

4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技

巧、站的位置)(資訊功能) 

答:利用舉例引喻幫助遊客瞭解解說的內容。面對遊客不要以背

面身影向著遊客。對於導覽現場可運用的資源要很清晰。如告示

牌、指標、圖像等等。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

答: 醞釀遊客一些期待或回憶的情緒，或是一首小詩、一張泛黃

的照片，讓遊客進入歷史的回憶。 

 

6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

 

答: 我會目光照顧每位觀眾，及時掌握觀眾的反應及情緒。讓遊

客有被重視與在乎的感覺。  
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7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

 

答:以問答引導方式再加送一點小禮物引起好奇心，當團員答對

時再請其餘團員鼓掌鼓勵參與的人，引起榮譽感。 

 

 

 

A6 先生訪問稿(從事導遊 5年) 

 

1.請問您針對不同導覽對象，使用的導覽解說方式有不同嗎?如

何引導對於該環境的歷史背景?(引導及宣導功能) 

答:對於不同導覽對象的旅客會有不同的方式，但無論哪種年齡

我會是以溫和且有耐心的口吻方式導覽，語氣表情也是很重要的。 

面對吵鬧不休的小孩時，可以使用非語言的方式（如：拍掌或作

手勢），千萬不可直接以嚴厲的口氣制止。 

 

2.請問您導覽解說的主題及資訊如何獲得?(資訊功能) 

 

答:閱讀大量的旅遊相關書籍，其中包括地理、歷史、人文歷史、

生活知識、甚至百科全書都會涉略，導覽的範圍太廣了，當然與

前輩和同事交流也是非常有收穫的。 

 

 

3.請問您導覽解說過程中，如何與遊客進行互動?(教育功能) 

答: 我會適時穿插一些問題，進而引起對方想知道答案的好奇心。

正確回答的遊客可以得到小獎品。亦或是積極參與回答問題的人，

也能給予獎勵。這招可是大人小孩都適用的方法。也可以再加入

幽默的笑話帶動氣氛。 

 

4.請問您導覽解說過程中，您最常使用的解說技巧為何?(說話技
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巧、站的位置)(資訊功能) 

 

答: 我會以肢體語言表達豐富的情感和想法，但切忌具有殺傷力，

使解說更具說服力。面對遊客為主，除非場地不允許，要不通常

我會讓遊客很請楚看到我，我也能看到每一位遊客的位置為主。 

 

5.請問您導覽解說過程中，如何傳遞正確的人文背景與解說時該

注意的技巧?(教育及宣導功能) 

答:正確的了解要解說的內容，不熟悉的部份儘量不說，正確傳

遞人文背景內容切忌誤導，正確的發揚光大，不確定的舊幣而不

說了。 

 

6.請問您導覽解說時，如何讓解說的過程中讓遊客獲得開心?您

如何知道這個方法? (娛樂功能) 

答:把該說的導覽內容確實完成，再以旅客較感興趣的部份多說

一些，或是讓也有經驗的旅客一起分享，加入一些笑話的故事內

容，讓旅客開心大笑，即達到效果。 

 

7.請問您導覽解說過程中，您如何吸引遊客，引發好奇心?(鼓舞

人心功能) 

答:說一些與景點相關的傳說故事或典故故事，再以有獎問答方

式與旅客互動，引起好奇心。 
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