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E6_B8_B8_E6_9C_8D_E5_c34_39513.htm 1． 导游服务能力，

是保证导游人员完成导游活动的潜能系统，是指导游人员运

用所掌握的知识和经验为游客服务的方式和能力。 2． 游客

购买产品的使用价值，即获取到旅游目的地的一次满意的旅

游经历和体验，它包括游客在旅游目的地停留期间的生存需

要、发展需要和享受需要。 3． 导游人员的带团能力就是导

游人员根据旅游团的整体需要和不同游客的个别需要，熟练

运用能提高旅游产品使用价值的方式、方法和技巧的能力。

4． 良好的自身形象是带好团的前提。做好个性化服务要求

导游人员想游客之所想，急游客之所急，干游客之所需。同

游客进行的沟通包括意见沟通和情感沟通。与领队搞好关系

要做好：尊重领队；关心领队、支持领队的工作，坚持原则

、避免正面冲突。 5． 了解游客的方式方法：从国籍、职业

、年龄、性别和所属阶层等方面；从出游动机（游客的动机

：文化动机；社会动机；休闲动机；经济动机。动机是需要

的表现形式。）；通过分析旅游活动各阶段游客的心理变化

；通过言行举止。提供心理服务的途径：尊重游客；保持微

笑服务；学会使用柔性语言；与游客建立“伙伴关系”；多

提供个性化服务。调节游客的审美行为：传递正确的审美信

息；启发游客的想象思维；帮助游客保持最佳审美状态；灵

活掌握观景赏美的方法。 6． 导游语言是思想性、科学性、

知识性、趣味性的结合体。导游人员运用语言时要遵循“正

确、清楚、生动、灵活”四原则和八要素。语言运用的四原



则：一。正确（内容有根有据，正确无误；语音、语调、语

法、用词造句正确；敬语和谦辞有助表达友谊和感情，但应

注意对方习惯和风俗）。二。清楚（历史背景和艺术价值，

成因及特性交代清楚；简洁明了，措辞得当，层次分明；使

用通俗易懂的语言。三。生动（形象化的语言；生动流畅的

语言；注意趣味性，使情景和语言交融；恰当比喻；幽默感

；表情、动作的有机配合）四。灵活。八要素：言之有物；

言之有据；言之有理；言之有情；言之有神；言之有趣；言

之有喻。言之有理体现了导游语言的思想性；言之有物，言

之有据，是导游语言的科学性和知识性；言之有神、言之有

趣、言之有喻是导游语言的艺术性和趣味性；言之有礼、言

之有情，则是导游人员的道德修养在导游讲解中的具体体现

。 7． 导游讲解应遵循的基本原则：以客观现实为依托的原

则；针对性原则；灵活性原则。 8． 常用导游讲解的方法：

分段讲解法；突出重点法；触景生情法；虚实结合法；问答

法；悬念法；类比法；画龙点睛法。 100Test 下载频道开通，

各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


