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有人说，微笑是人际交往中的桥，是感情沟通的渠道，是人

际百科最精美的序言。微笑中包含了高兴、同意、赞许和欢

愉。正如《如何消除内心的恐惧》一书中所说：“你对对方

微笑，对方也报以微笑，他用微笑告诉你；你让他体验到了

幸福感。由于你向他微笑，使他觉得自己是一个受别人欢迎

的人，所以他也会向你报以微笑。换言之，你的微笑使他感

到了自己的价值地位。”导游微笑面客，这是有效沟通的开

始。 讲究语言技巧 语言是思想感情及信息交流的工具。导游

除了介绍景点之外，仍有大量机会需要使用语言与游客交流

，互通信息，互换意见。导游语言表达是否妥当，对信息传

递的可*性与游客的态度都有很大的影响。 作为导游，语言表

达应热情洋溢，给客人犹如春风扑面的亲切感。这要求导游

应注意不同民族、不同国家旅游者的语言风格。对东方人，

要习惯使用敬语和自谦语；而对一些西方游客来说，则要敢

于肯定自我。在英美旅游者面前，过分的自谦不仅不会收到

表现自己高风亮节的效果，反会引起客人的误解。因此，当

导游一个讲解或建议得到英美旅游者的赞同时，就不能说：

“我没有什么，不值得表扬”，或“哪里，哪里，过奖了”

等等客套话，而应是对客人的赞许表示感谢。一味的谦虚常

常会使英美客人感到失望，或者尴尬，对方会误认你是在否

定他的意见。 倾听游客表述 倾听是一种有效的沟通方法。对

于一个成熟的管理者来说，倾听别人的意见比表现自己的渊



博知识更有价值，更重要。听是一门艺术，听，不仅是要听

懂、听清，而且要“听”出对方表述时未道出的真情实意。

现代科学中的所谓“信息分析法”，就是从对方“微不足道

”“含糊其词”的谈话中，经分析研究，捕捉到对方没有直

言的信息。 学会“听”，不仅在于有耐心地倾听游客的各种

意见建议，包括牢骚、不满，还在于在“听”的过程中，要

有洞察游客“不”的艺术。因为，有些游客尤其是国内游客

为不使他人扫兴而有碍大家的情面，不习惯于当面或在公共

场合表明他的“不”的态度，包括“不喜欢”、“不要”、

“不对”等，通常是用一些含糊、不确定等言词来回避作正

面回答。出现这样问答情形，导游就没有必要追根究底，或

一定要将游客统一到自己的思想中来的理想主义，而是表示

理解与赞同。 尊重与宽恕 尊重别人可以让别人产生一份自我

的肯定。古人说：“敬人者，人恒敬之”。尊重他人，就是

尊重自己。尊重决非停留在言行这些表层上，尊重游客，就

是要尊重游客的人格与需求。如当要更改游程或计划时，地

陪与全陪首先要协商取得一致意见，然后向领队及旅游团中

有影响的人物实事求是地进行说明，诚恳地道歉，以求他们

的谅解；并提出可行的方案意见，与他们商量，争取他们的

认可与支持力争处理圆满。千万不能像普通买卖关系一样，

钱票到手，态度骤变。 “人非圣贤，孰能无过”。人人都会

犯错误，人人又都不愿意犯错误。一个人犯了错，大多数会

因此深感内疚与自责，因而外来任何的责备与惩罚似乎都是

多余的。这时，如果我们给予宽恕，原谅别人无心的过失，

会得到别人的由衷感激，从而也更能建立良好的人际关系。

在导游实践中，对那些迟到归队或说错话的游客，导游要与



人为善，以心换心；要有宽容精神，善于原谅他人。以退让

一步的心态来帮助他人认识自己的过失，这比大庭广众之下

的责问更能服人，也更能得到他人的尊重。 关怀与抚慰 在对

客服务过程中，学会关怀每一个人，服务言行对所有游客都

一视同仁、客观公正，就能取得较好的沟通效果。导游应该

关怀旅行团中的每一个人，尤其要主动关怀游客中的弱势群

体。例如，少数缺乏谦让友爱精神的游客总是最先抢占前排

或*窗座位，甚至以第一次座位为准，成为整个旅行的固定座

位模式。遇到这种情况，导游可以在第一次集合上车前，就

作出制度性的安排，或规定老年游客坐前排窗口，或分别轮

坐。这样做，既保护了弱者，又可以减低因此而可能引起的

矛盾激化。 出门在外，遇到不尽如人意的事情是在所难免的

，这时就需要得到他人的抚慰。导游在与游客沟通中，可根

据不同场境，选择不同的抚慰方法。抚慰的关键在于恢复心

理平衡，抚慰有予以同情、或通过历史比较及横向比较找出

比较优势的消极式安慰。例如，当旅游途中遭遇少有恶劣天

气给游览带来不便，导游可以与自己职业生涯中经历的，或

他人经历的更糟糕天气作一番对比。当然，导游更应该常采

用积极式的安慰，以“塞翁失马法”、“展望美景法”等方

式树立游客对未来行程的信心。 逢迎与恭维 沟通互动是一种

双向式的互动方式，双方在互动当中都可得到对方的一些夸

奖，实现互相酬赏。导游带团讲解，需要游客的鼓励喝彩，

同样，游客也需要得到导游的逢迎与恭维。对于游客的言行

给予一定程度的逢迎与恭维，迎合游客的口味，能取得良好

的人际关系，因为常人都渴望得到他人的赞美恭维之辞。 超

常服务 导游提供超常服务，既是行动沟通，又是情感沟通，



这是最好的沟通方式。当游客提出自行购物时，导游员可以

有各种各样的服务表示，告诉其主要购物场所、营业时间、

出行方法是一种；提醒游客购物时注意购物安全是另一种。

以上两种都属于机械式的被动服务。假如导游放弃休息陪客

人购物，就属于超常服务。超常服务项目很多，如在旅游途

中遇上游客生日或结婚周年纪念日，导游就可根据旅行社事

先掌握好的有关信息及时进行祝贺，代表旅行社为他们送上

一束鲜花，一张贺卡、一个小礼品，甚至一个小型庆祝会，

既是对当事人的祝贺，也可借机让全团人员分享他们的快乐
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