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5_AF_BC_E6_B8_B8_E4_c34_38913.htm 导游技能 旅游者是一

批以通过旅游来求得娱乐、享受和休息，而在娱乐和享受中

又希望扩大阅历、增长知识、陶冶情操的特殊求知者。导游

员必须充分认识这一点并以此作为导游服务工作的出发点。 

所谓“导游技能”，就是导游员运用灵活、有效的方式、方

法带好旅游团；以正确、多变的方法和技巧，生动、形象的

语言将丰富的知识和自然景观美、人文景观美介绍给旅游者

，从而满足他们的求知、求乐、求美、求享受的需求。 导游

服务的范围很广，要求导游员必须是一名多面手。然而，导

游服务技能多种多样，无法一详述，本章只就带团技能、语

言技能和导游讲解技能作简单阐述，供导游员在工作中参考

。在导游实践中，导游员应讲究语言、方法和技巧，不断总

结、调整、丰富，努力形成自己的导游风格。 导游员的带团

技能 一个旅游团往往是为旅游而临时组合起来的，在聚集出

发前，旅游团成员之间一般互不相识；旅游者的层次参差不

齐，他们的文化修养木同，生活习惯、兴趣爱好往往有较大

差异；此外，导游员在一些旅游者的心目中，是花钱雇来为

其提供服务的，在他们看来，旅游者和导游员在地位上存在

悬殊差异。上述种种情况给导游员提出了一个棘手的问题：

怎样将旅游团凝聚在自己周围，怎样使全团成员，至少使大

部分旅游者在中国的旅游生活愉快，获得真正美的享受？ 我

们认为，带好旅游团，一要靠实力，即导游员的知识水平、

导游技能和处理问题和事故的能力；二要讲究方式方法。 本



节将介绍导游员怎样树立良好的形象并维护自己的形象， 怎

样有针对性地向旅游者提供心理服务，怎样调节旅游者的情

绪 及他们的审美活动，从而提高导游服务质量，使旅游者更

满意。 一、导游员要树立良好的形象 导游员在旅游者心中树

立起良好的形象对作好导游工作具有 极为重要的意义，因此

，导游员必须通过人际关系的各种正当手段来赢得游客的信

任和好感。树立起良好形象的导游员就有可能将 旅游者团结

在自己周围，旅游者会相信你，会以相互间更融洽的关系来

报答你，会协助他们信得过的导游员解决困难，会正确对待

旅 游活动中可能出现的问题和存在的不足之处，并会提供帮

助，为大家旅游顺利，使整个旅游活动高高兴兴、充满愉快

作出努力。反之，导游员定会遇到不少麻烦，而且有些麻烦

可能是旅游者故意制造 的。 导游员怎样才能在旅游者心目中

树立起良好形象？方法很多， 但最主要的是，导游员只有通

过辛勤劳动和优质服务才能真正塑 造出自己的美好形象。 （

一）重视“第一印象” 导游员在工作一开始就应注意树立自

己的形象。第一印象之 所以重要，因为它常常关联着旅游者

的信任，它会在陌生者心目中留下潜影，成为对你最终评价

的参考。导游员若不注重第一次交往 的效应，往往容易造成

误会，如果事后又不懂如何弥补，就会给人留下“此人不可

信”的印象。而印象一旦固定，要改变它就得作很大 的努力

，花很多的精力。所以，导游员要重视树立良好的第一印象

，要特别重视第一次“亮相”。 第一次亮相，至关重要的在

于“出面”、“出手”和“出口”。 所谓“出面”，就是导

游员要显示出自己良好的仪容、仪表、神态、风度。导游员

、特别是地方导游员，与旅游者的接触是短暂的，旅游者虽



然会全方位地品评导游员，然而短暂的接触留给旅游者的印

象往往是形象（仪表）起主导作用。因此，导游员的衣着要

整洁、得体，化妆和发型要适合个人的身体特征和身份，并

与追求的风格和谐统一。穿着打扮得体比浓妆艳抹更能表现

出一个人高雅的趣味和含蓄的风度。总之，一名服务人员要

时刻注意自己的身份，衣着打扮不能太光艳，以免夺取被服

务者的丰采，引起他人的不快；也不要因自己的衣着影响工

作，导致旅游者的不满；要尽量避免让人用“太”字来评价

自己的服饰打扮，如果导游员太注重修饰自己，旅游者可能

会想：“光顾修饰自己的人怎么会想着别人、照顾别人？”

但是，导游员也不能衣冠不整，否则旅游者又可能会想：“

连自己都照料不好的人又怎能照顾好客人？” 神态风度在第

一次亮相中起着十分重要的作用。一个精神饱满、乐观自信

、端庄诚恳、风度潇洒的导游员必定会给第一次见面的旅游

者留下深刻印象。 “出手”，表现在动作、姿态诸方面。待

人自然大方，办事果断利索，站、坐、行有度，与人相处直

率而不鲁莽、活泼而不轻优，自尊而不狂傲，工作紧张而不

失措，服务热情而不巴结，礼让三分但不低三下四，这样的

导游员比较容易获得旅游者的信任。 “出口”，即指导游员

使用的语言、讲话时的声调和音色。初次见到旅游者时，导

游员谈吐高雅脱俗、优美动听、幽默风趣、快慢相宜、亲切

自然，很容易获得旅游者的好感。 总之，初次亮相，“出面

”、‘咄手”、“出口”诸方面表现不凡的导游员容易给旅

游者留下好印象，从而容易在旅游团中树立领导地位。 （二

）维护良好形象 导游员要重视树立自己的形象，良好形象一

旦形成，就得继续努力维护自己的形象。维护形象往往比树



立形象更重要、更艰巨，维护形象的努力应贯穿于旅游活动

的全过程。出现紧张情况时，导游员要知道如何应付，能全

面控制局面；办事既要沉着、冷静，更要果断、利索；说话

不模棱两可；出了问题不推倭责任，努力使旅游者感到在这

样的导游员带领下有一种安全感。为旅游者提供真诚、热情

的服务，随时关心旅游者，了解他们的个别需求，在合理而

可能情况下尽量予以满足；工作中要永远精神饱满、笑口常

开、亲切友好、乐观自信，努力使旅游者对导游员产生亲切

感，使他们感到你是一位可信赖、能依靠的人。总之，导游

员要努力维护自己的良好形象，树立在旅游团的领导地位。
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