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職能單元代碼 TTM4R0316v2 

職能單元名稱 社區及地域觀光導覽解說的運作 

領域類別 休閒與觀光旅遊/旅遊管理 

職能單元級別 4 

工作任務與行為指標 

一、規劃導覽【註1】之前的準備程序 

1. 根據旅遊業者所提供的資訊【註2】或特殊客製化的需求【註

3】，規劃導覽解說的內容。 

2. 辦理行前說明會，了解旅客需求，與之互動並連絡情感。 

3. 執行旅遊業者交付之任務(如：合約、交通、食宿、保險

等)。 

二、協助說明旅客所需的要件 

1. 職業中與旅客常互動並提供實例參考，並按程序導覽【註

4】。 

2. 提供額外的資訊【註5】以供旅客迅速了解，並以幽默感帶

動而融入其中。 

三、與觀光產業良性互動 

1. 與觀光同業【註6】良性互動，取得相關資源以利導覽解

說。 

2. 觀光產業事業間要相互協助，適時主動積極，以利雙贏局

面。 

3. 簽訂個人與觀光產業間的履約責任。 

4. 執業前確認所擔負的責任並再次確認預定導覽之產品或服

務【註7】，並準時參與行程導覽。 

5. 適當應用了解其他相關機構的文件。 

四、行程分類建檔 

1. 按照行程表內容執行導覽解說，並包含臨時動議之建議

及深度旅遊。 

2. 慎重委婉地告訴旅客、遇到不可抗力的變更【註8】行程及

如何採取應變措施。 

3. 必要時與旅客良性溝通，將旅遊行程重新設計等值之內

容，使彼此之間損失降到最小。 

4. 遇到不可抗力的變更行程時，時時掌握最新訊息，利用

談判技巧將旅客問題減到最低。 
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五、突發緊急事件的處理【註9】 

1. 緊急事件的危機處理評估及啟動風險管理程序。 

2. 如果緊急事件發生危及到旅客或同事時，立刻報備主管

機關及公司，依法規流程處理。 

3. 瞭解救援單位的聯繫窗口。 

4. 若有必要調整導覽內容必須顧慮到旅客的感受將其興趣

的影響降到最低。 

5. 帶團風險管理及緊急事故處理的重要性。 

六、導覽報告 

1. 依據公司或相關單位的專業導覽資訊，將任務完成。 

2. 參考旅客回饋意見或本人專業領域或其他資訊來源，提供

改進下次導覽方向。 

職能內涵 

(K=knowledge 知識) 

一、建構特殊行程之深度旅遊的多樣元素及提昇服務之多樣化技

巧 

二、具有特殊保護的少數文化特色(盡量避開安排行程至原住民或

保育環境，以利永續維護) 

三、旅遊元素(地方特色產品、旅遊景點、行程食宿安排及其相互

關係) 

四、旅遊行程及預定行程的流程 

五、導覽執行中的後勤事務 

六、典型的管理問題及其重點策略(行程異動、緊急事件、傷亡) 

七、與法律相關的議題(國內外之旅遊相關法令、照護職責) 

職能內涵 

(S=skills 技能) 

一、溝通技能(旅客、同業和觀光產業之相關行業互動協商導覽交

集點，提供後勤事務及行程變更等議題) 

二、文書技能【註10】 

三、計算技能【註11】 

四、規劃組織技能【註12】 

五、操作導覽務必將問題迎刃而解，將有效的技巧轉換處理後勤

事務及人際關係 

六、觀光產業必須相輔相成 

七、運用當前的觀光產業專業領域的科技溝通及相關設備得到交

集 

評量設計參考 一、評量之關鍵面向/能力證明之證據： 
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1. 規劃且操作多樣的導覽，其導覽由多種產品、服務和場所

構成。 

2. 自我規劃多點實務變化的導覽，導覽組成要素為多樣產

品、身體力行服務及景點。 

3. 遵循程序、確認導覽構成與機制，以解決狀況和問題。 

4. 遵守同業流程、確認導覽組成元素及制度，便能迎刃而解

突發狀況與問題。 

5. 以安全及維持一定水平的方式執行導覽。 

6. 導覽模式務必要有一定的水準以上前提要以安全為第一。 

7. 展示對旅遊業、供應鏈及其相互關係有影響之多樣產品、

場所及行程的知識。 

8. 對相關觀光產業事業要有企圖心及自信心並充實其專業知

識。 

二、評量所需情境與特定資源： 

1. 在相關城市或地區，可反映導覽本質特色之環境(導覽解

說可呈現該地區或城市的景點特色)。 

2. 真實或虛擬的導覽活動。 

3. 與團體顧客互動。 

4. 執行導覽所需的設備或資源，如：交通和集合點途徑。 

5. 執行導覽所需的資料，如：人、事、地、物。 

6. 支持多面向導覽行程的顧客及操作文件。 

7. 旅客多元化的導覽行程和實務操作。 

三、評量方法： 

1. 提供一系列的評量方法進行實務技巧和知識之評量。如以

下為適合本職能單元之實例：以顧客身份參與導覽，對組

織及導覽管理技巧之直接觀察；對公司或相關產業的實務

技巧導覽，從業人員務必參與其中的情境觀察；查看從業

人員的導覽準備筆記或報告；觀察相關從業人員的導覽準

備相關資料；使用案例研究和問題解決行動，以評量是否

有應用風險管理技巧以解決導覽中發生的不同狀況和問

題；評比是否有應用帶團風險管理技巧來解決導覽突發狀

況問題及是否有案例實際展現；進行書面和口頭提問，以

評量對產業鏈、導覽管理程序和法律議題的知識(評比當
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事人對於觀光產業鍊，導覽管理程序和觀光相關法規的知

識，進行書面及口頭提問)；直接詢問由從業人員工作績

效證明和第三方工作場所報告文件所組合而成的評量(提

問從業人員自我工作優良表現的證明及在第三職場工作報

告的呈現來做評比)。 

四、評量輔助資訊： 

1. 評估者應設計一系列評量活動，本職能單元與相關於行

業、工作場所、工作的其他單元進行整體評估。 

2. 脈絡化的訓練和評量以達到當地旅遊業與產業操作的需

求。職前，導遊應在城市或區域中廣泛的地點和目的地進

行培訓，如此一來才能在不同地點協調導覽內容以達產業

營運者之需求。 

說明與補充事項 

【註1】導覽行程可能是：冒險活動、城市或鄉村導覽、文化導

覽、生態導覽、延伸導覽、半日或全日導覽及特殊興趣

導覽。 

【註2】從旅遊業者取得之資訊與文件可能包括：顧客資訊、交通

食宿購資訊、金融文件、行程資訊(健康安全考量、潛在

困難、特殊場所資訊、固定的時程或行程表)、選擇性導

覽資訊、促銷資料、特定需求備註、供應商資訊和聯絡

方式及提供予導遊和團體的旅遊文件。 

【註3】需求可能包括：氣溫、顧客特殊需求、環境和文化考量、

所需設備及資源、語言考量、導覽長度、導覽地點、導

覽團體大小、導覽景點(人、事、地、物)、特殊要求、特

定形成要求、實況報導種類需求及顧客類型。 

【註4】導覽實例和程序的溝通可能包括：自由活動時間、文化考

量、團體規定及行為準則、健康安全程序、緊急事件應

變、人文差異性、國情不同、行程或方案細節，包含路

線、日程表和亮點(熱門)行程、規定(習俗、入境、行

李、宗教、黨派)、停留地點的程序守則、特定場所程序

守則及最低衝擊程序守則。 

【註5】提供予顧客額外的資訊及協助可能包括：方位指示(地點

指向)、當地節慶或活動、當地設施、選擇性導覽及花

費、自由活動的選擇建議、城市交通網及語言翻譯。 
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【註6】觀光同業：遊覽車司機、當地導遊、管理部門或其他執法

單位(交通部觀光局)、產品供應商代表(旅行社、飯店、

餐廳、遊覽車、遊樂區、保險公司)、導覽公司之工作人

員(地方領隊導遊協會)、導覽經理人(地方領隊導遊協會

理監事)及導覽執行單位(旅行社、公務機關)。 

【註7】再次確認預定導覽之產品或服務可能包括：住宿飯店、民

宿地點、航空公司、旅遊景點、膳食(餐飲)供應商、包

機、遊輪船公司、遊船、地面接送、景點及場所的導覽

行程、當地導遊、選擇性導覽、餐廳、零售商場、百貨

公司、觀光飛機、火車、高鐵及遊覽車公司。 

【註8】不可抗力的變更/不可避免的變化可能包括：景點關閉、

班機取消或延誤、當地導遊未出現、旅客人數變更、證

照過期(簽證未辦)、天災地變(更改行程)、住宿飯店變更

及旅客違反當地法律。 

【註9】緊急事件可能包括：意外事故、機器故障、身體不適、自

然災害(天災地變)、旅客違反當地法律(偷竊…)及遺失證

件(包含貴重物品)。 

【註10】文書技能可能包括：解讀旅客之需求及後續運作，瞭解

專業術語；尤其是多元化的產品，執業完成及彙整結案

報告。 

【註11】計算技能可能包括：掌握控制導覽適當時間、將本地與

各國時差換算及轉換時制告知旅客方便使用。 

【註12】規劃組織技能可能包括：多樣化的導覽技巧是成功的構

成元素與多變的行程與延遲的相互影響。 

 

 

更新紀錄 

2020年修訂職能內容。 

 


