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E6_B8_B8_E5_B8_A6_E5_c34_39579.htm 对症下药法 所谓对症

下药法，是指导游员在整个带团过程中针对旅游团队中发生

的不利于旅游活动顺利开展的人和事采取灵活多变而又十分

有效的技巧与方法，使整个活动较为顺利健康地发展下去的

一种导游技巧。 1、面对不同类型的游客要区别对待 旅游的

主要对象是人，旅游过程中所发生的一切事情都是主观和客

观这两种因素造成的。为此，导游员要充分注意主客观之间

关系，尤其要注意游客的主观因素。 西方心理学家马斯洛

（19081970）是最早把人类的行为的动力从理论上和实践上

系统地加以整理，并且得出了人的精神发展过程中所占支配

地位的先后，把需要分成五个层次的结论：即安全的需要、

生理的需要、社交的需要、尊重的需要和自我实现的需要。

以后，又有人把人类分成外倾型和内倾型两大心理特点。属

外倾型的人比较开朗，为人爽气，不计小事，喜欢与别人打

交道。而内倾型的人则处事谨慎，不易流露自己的感情，不

欢喜交际朋友。 随着我国旅游这一新兴事业的兴旺发达，导

游员要利用学到的心理学知识接待好各种不同类型的游客，

对症下药地做好工作。在一般旅游团队，游客的类型大致上

可分成急性子型、慢性子型、老好人型、难侍候型、嘲弄型

、傲慢型、散漫型、猜疑型、罗唆型和腼腆寡言型等。 急性

子型的游客特征为：处事待人爽快，说话声音响亮，遇事不

顺利时就会发脾气，脸色较为难看。针对这类游客，导游员

应以“直”对“直”。态度应真诚相待，有时则以“柔”克



“钢”，温和沉着。有时要顾全大局忍耐一些，不去理睬。 

慢性子型的游客俗称“温开水”，心理活动倾向于内部，待

人接物比较谨慎，但缺乏决断力，无论何事发生，总是显得

慢条斯理、悠悠自在，其性格正好与急性子型相反。导游员

接待此类游客首先要记住他（她）的姓名，使其感受到自己

受到别人尊重。同时，要经常地关心他们，听其意见和要求

，能够使他们在“自我分析和自我批评”中得到自我价值的

体现。 老好人型虽然为数不多，但一般是上了年纪的中老年

人。老好人型最大特点是为人热情、乐于助人、说话和气、

态度诚恳。导游员接待此类游客时要有礼貌、要尊重，有时

可发挥这些人的积极性，为团队和其他旅游者做些好事，使

他们在心理上得到更大的满足。 旅游团队中最使导游员头痛

的要属难侍候型的游客了。难侍候型最大特点是爱挑旅游过

程中的一切“毛病”，动不动就板起面孔，指责他人不顾场

合、不顾情面，并且用词尖刻伤人。导游员在接待此类游客

时态度上要不卑不亢，工作上要认真细致。既不要针锋相对

，也不要陷入毫无意义的争论，更不要因感情用事给游客吃 

“药”。相反，应以更大的热情和毅力服务好这些游客，使

其内心充分感受导游员宽宏大度、有才有德。 嘲弄型的游客

也是让人讨厌的，此类游客一般都自以为是，不愿意听导游

讲解不算，时常还乱开玩笑，有时故意当众揭导游员的“短

”，出导游员的“洋相”，让人啼笑皆非、哭笑不得。在通

常情况下，这些游客也是因人而异的，面对能力强、水平高

的导游员大多会收敛一些。除此之外，这些游客就好表现自

己了。傲慢型的游客大多数具有一些傲慢的“资本”。因此

，他们经常会流露出一种莫名其妙的感情，最大的特点是瞧



不起人。在整个旅游活动的过程中，此类游客虽然没多大副

作用产生，但对导游员的心理压力却不可低估。所以导游员

要时常注意这种“莫名其妙”的感情爆发进而导致不愉快的

事情发生。一旦这种事情发生，导游员最好的办法是让其充

分流露感情后，然后以诚恳谦虚的态度加以耐心说服，绝对

要避免冲撞。回答的方法和处理问题要幽默，不要直截了当

。只有这样，才能既照顾客人的面子，又能顾全大局，保证

旅游活动顺利进行下去。 这儿试举一例：在一次导游讲解中

，有位导游员正在东方明珠电视塔上振振有词、滔滔不绝地

讲着上海建筑工人如何发扬热爱祖国、热爱人民和热爱本职

工作时，突然一位有“资本”的游客大声嚷了起来说：“建

筑工人应该爱家、爱老婆、爱子女。”这时，周围是一片哄

笑、吵嚷，个别游客还帮腔地赞赏道：“对对对！爱老婆是

最重要的一条。”“哈哈哈⋯⋯”又是一阵笑声。这时只见

导游员提高嗓门说：“刚才那位游客说得对，太对了！我也

有同感。”周围竞响起了掌声，也有人迷惑不解和沉默不语

。“我为什么有同感呢？因为他说的是真话、实话、心里话

（笑声中夹着赞同声）。我也有一位建筑工人的朋友，我们

从小同窗求学，如今他可是个出了名的‘三十’人物。即每

月工资拿到手后，前十天是‘老板’，过着风光的生活，后

十天是‘瘪三’。过着乞讨、借、要的日子，再十天是偷老

婆的钱（又是一阵笑声）。以后，他变得好吃懒做，骂老婆

、打孩子，还染上赌博的坏习气，搞得邻居不得安宁，在单

位工作事故不断。最近他因违反操作规定，‘因故负伤’，

在家养病。这种人你能说他是爱国、爱人民、爱本职工作吗

？”（周围的游客都摇摇头）“我敢这么讲：连家庭、老婆



、子女都不爱的人，他能爱国、爱人民、爱本职岗位？能有

本事建造这么宏伟壮观的世界名塔来？”导游员精彩有趣的

一番话，立刻赢得游客们的称赞和热烈的掌声。 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 


