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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40010.htm 小方问赵先生：“那

天你说，作为全陪，要让客人觉得你是个‘旅游专家’而不

是‘导游专家’，是吗?” 赵先生说：“正是。导游工作常常

被客人理解为对旅游景观的讲解和日常旅游活动的安排，这

些实际上多半是地陪工作，全陪的工作要远远超出这个范围

。全陪要对旅游团全程的旅游活动负责，而全程的旅游活动

要受很多因素的制约，会遇到很多问题，这比团队在某一个

地方的旅游要复杂得多。这个‘旅游专家’是说你要具备了

解全局、掌握全盘和解决与旅游团相关的各种问题的能力。

” 小陈问道：“赵大哥，你是说‘能力’?” 赵先生说：“

对，我强调的第一是能力。那一次我还在北京的时候，去西

安的前一天从广东社的一位全陪那里听说西安大旱，有的酒

店只好开汽车去拉水。我赶紧打电话到西安把酒店换了一家

有自备水井的酒店。嗨嗨，客人不说了。那个自以为是的领

队佩服地说：你真有本事，一天就搞好了。 “第二是要让客

人知道你有能力。只要与团队的旅游计划有关的问题，不管

客人问什么，你都能有问必答。张口就来。” 小方说：“有

道理。有一次我在向客人作了自我介绍，并介绍了旅游行程

和注意事项以后，就让客人提问。他们提的问题全都在我的

掌握之中，不谦虚地说，真是有问必答，张口就来。他们都

认为我已做了五年以上导游。到散团的时候，我告诉他们，

我刚做了一年半，他们都十分惊讶。有位客人说：‘大陆的

旅游学院能培养出这样的学生，了不起呀!才干了一年半，已



经是个专家啦!’ 小宋说：“从这个角度上讲，我发现，客人

对导游员的佩服与服务内容有关。景点介绍得好，客人是佩

服，但是只要一离开景区，这种佩服好像就过去了。而你事

事都能严格地按照导游规程去做，每一件事都做得滴水不漏

，客人对你的佩服是持久的，会贯穿团队的整个行程。” 小

陈说：“我觉得还有一点也非常重要，就是要及时地了解旅

游线路上正在发生的各种情况。去年，杭州灵隐寺还没有现

在这么好的路，经常会堵车。那天，我带一个汽车团从苏州

过来，在办通行证的时候，我就注意了一下，看有多少外地

的团队进了杭州。当时我粗略地算了一下，进杭州的外地团

大约是平时的两倍。心中有了数，我就打破常规，把团队的

行程倒过来走。结果。在杭州这两天，许多团队都因为堵车

而无法到达景点，而我这个团。所有的景点一个都没有拉下

。许多团队吃饭都成问题，而我这个团队却总是按时就餐。

我一得意，就把我从通行证上了解堵车情况的‘秘诀’透露

给客人，他们一听，对我佩服得不得了啊!领队也说：‘谁会

想到从通行证上了解堵车的情况呢?你可真有两下子!’” 小

陈说：“听说过那个‘八国联军’在长江三峡的事吗?那一次

，川江大雾，等到雾散以后，乘原来的游船到重庆，再坐飞

机已经来不及了。我知道三峡有快艇，看到大雾就事先通知

了他们。当时，游船上有五个行程相同的 团，而只有我们这

个团及时找到了快艇，保证了团队的活动按计划进行。等其

他四个团赶到黄山的时候，我们这个团已经在准备下山了。

我在川江上事先找快艇的事让全团的客人都知道了，他们说

我是‘从不可能的情况中得到了可能的结果’。” 赵先生说

：“这些事情都说明一个道理：你不仅要按导游规程把常规



的工作做好，而且要做出一些超出常规的，让客人想不到的

事情来。什么叫专家?高人一筹才是专家嘛!’’ 分析 本案例

讨论的是如何使旅游者认可全陪“旅游专家”形象。 “旅游

专家”形象是获得旅游者信任的前提条件之一。全陪建立“

旅游专家”的形象，概括起来有以下五个要点： 第一、要严

格遵守导游规程。导游业务知识中比重最大的有两块：一块

是景观导游基础知识，另一块是导游工作规程。景观导游基

础知识固然重要，但使导游员成为 “旅游专家”的决定性因

素是对导游规程的熟练掌握和运用。严格遵守导游工作规程

，才能给旅游者一个“训练有素”的印象，才能让旅游者觉

得你的服务有“专业水 准”。 第二、要熟知团队的旅游计划

。 第三、要高度重视对全团旅游者的第一次正式讲话。 第四

、要把全陪的幕后工作适度公开。不这样做，旅游者很可能

并不知道全陪的工作是一种专业性非常强的工作。 第五、要

及时掌握旅游目的地的最新情况。团队旅游的地域跨度比较

大，影响团队旅游活动的因素又非常之多，旅途中往往会遇

到制订旅游计划时未能预见的变化。及时地了解这些变化，

做好应付变化的预案，不仅能保证旅游计划的完整性，而且

能让旅游者对全陪作为“旅游专家”的职业敏感性留下深刻

的印象。做到这一点有及时、准确、预案和解释四个要求。

及时的含义不言自明。准确是指对于旅游目的地在什么时间

，什么地点，发生了什么样的变化，会产生什么样的影响等

等，都要掌握得十分准确。预案是指要针对可能发生的变化

，根据现实的可能性，事先就准备好数种应变的方案，当突

发事件到来时。能迅速地选出最能保证旅游计划的完整和旅

游者利益的应变方案。解释是指在应变时对旅游者作出令人



信服的解释。 “旅游专家”的形象是全陪手中强有力的社会

交往调节工具，可以对引起争议的旅游活动作出新的解释，

改变旅游者对旅游活动的认知，以消除因旅游活动引起的矛

盾或者阻止其发展。 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 


