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E6_B8_B8_E5_9C_A8_E5_c34_39094.htm 旅游服务是一项跨地

区、跨行业、跨部门的系统工程，因此，出现变更日程以及

发生事故都都有可能。作为旅游计划的执行者（全程导游员

）和旅游计划的实施者（地方导游员）都应该有所预见，有

所预防，这就是规避。这种规避，不是消极的躲避、逃避，

而是依据“凡事预则立”的古训，将可能发生的事伯和处理

方法，预为准备，不临事现时乱，做出恰当处置，以保护游

客的利益。同时，也可以使导游员在游客中更好地建立职业

威信。 导游中应该规避的问题 导游在旅游途中，通过和游客

交流，讲解知识，调节情绪，沟通情感。交流得好，相互间

可以很好地建立起互相，使整个旅游过程充满情趣，有相见

恨晚之感。好的导游，因为导游技巧高明，导游水平较高，

和游客建立了持久的朋友关系。这也是一种无形资产，直接

影响着今后的业务。相反，导游中问题百出，“一名话让人

跳”，形成矛盾或不快，直接影响事个游程，也影响自己的

威信。因此，在导游中一定要注意规避一些问题。概括起来

，要注意四点： （一）涉及政治内容要得体 中外国情不同，

历史文化不同，政治见解不同，在旅游途中会形成不同的观

点，有的甚至歧见甚大，难以弥合。作为导游，要用自己的

嘴讲国家的立场，这是根本。涉及政治内容要讲完即收，绝

不参与争论、辩论。对游客中的敌对挑衅，恶意诋毁，则要

立场坚定，观点鲜明，理直气壮地予以澄清，要求对方立即

停止与旅游无关的话题。更不允许导游员盲从于外国人，一



味附和，这和优质服务、游客至上是两码事。 （二）处理好

宗教与迷信的关系 参观庙宇、道观、教堂是旅游节目的组成

部分。导游员在导游中要把握如下原则：一是介绍宗教和中

国文化，介绍宗教艺术对人们思想的影响，要避免成为伟道

和布道者；二是在宗教场所不要使用贬低和攻击性言辞，在

讲解和礼貌诸方面都应该合规合距；三是迷信的东西打上“

易”或“数术”幌子，更能欺骗人。不应参与游客间的看相

、算命、测字等迷信活动，如游客参与也必须加以劝阻。更

不得自诩会看手相，测八字等，给游客看命相。四是对游客

一般祈福避邪的活动，如求签、打卦、摸福、求福像等则一

般不予干涉。 （三）力戒黄段油滑 导游员要用深厚的传统文

化和健康的传说笑话去教育人、鼓舞人和引导人，在游客中

提倡享受健康的高雅的文娱活动。同时，要防止导游职业的

油滑倾向，应该用高雅的方式与游客交流，避免变成个油滑

的社会混子。低级趣味不但不会赢得游客的好感，反而会受

到游客的鄙视。 （四）避免缄默冷淡 导游员不讲解，这是游

客投诉的内容之一。这里有一个敬业问题也有一个乐业问题

。究其原因，一是不会讲，缺乏对导游讲解内容的研究，尤

其是沿途导游的研究，想说不会说，死几个景点的内容，无

从下口，应在平时多钻研业务，增加讲解导游的切入点和话

题。二是态度冷漠，不愿讲解，只是游客问起，才勉强说上

几句，这说明导游职业道德修养不够。对待游客要尽自己所

长，有针对性地我讲多聊，尽责尽力，以取得游客好感。
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