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E6_B8_B8_E8_80_83_E8_c67_468866.htm 新的考试过后，导游

阵线又有了新的朋友，说几句话，供大家参考： 导游员上车

致欢迎词的五点标准： 一、 表示欢迎 二、介绍人员 三、预

告节目 四、展示心态 五、预祝成功检查导游工作标准的20个

方面： 1声音的可闻度，语音语调有无变化，有没有抑扬顿

挫，有无美感。 2措辞是否准确、得当。 3拿话筒姿势是否标

准，声音经过话筒是否失真（男同志应两脚自然分开，与肩

同宽；女同志拿话筒应右脚在前，走斜钉子步，右手执话筒

，轻轻放在右嘴角下，注意话筒一定不要挡住嘴）。 4出发

时是否清点人数（注意手法不要像点西瓜似的），是否做出

预告。 5导游员永远应该第一个下车，最后一个上车。 6讲解

所用材料是否可靠，有出处，做为一个导游员不允许同样一

个问题问你两次都不会回答。 7衣着是否整齐，打扮是否得

当，决不允许穿拖鞋。 8证件是否按规定佩带到位。 9为游客

选点是否到位，视角是否清楚。 10景点的文化内涵是否可以

揭示清楚。 11讲解用词可接受程度如何，是否讲就见什么人

说什么话，见老农民你老给他讲唐诗宋词、见老教授你给他

讲荤笑话等等事情。 12车上所讲的内容和车外景点有没有逻

辑关系。 13导游的讲解是否面对游客，切计永远不要拿着屁

股对着游客。 14面部表情是否自然和谐，带笑容。 15导游语

言是否是生动的，形象的，富有表达利的口头语言。 16导游

所用的知识是否平等（在散客团队里经常发生，游客的文化

水平、经济条件等不同的情况下切忌要一视同仁）。 17讲解



是否引起了游客兴趣，有无幽默感。 18手势是否使用得当，

体态语言在导游中占70％的重要性。 19在讲解中口头语是否

很多，可自带一部录音机下团后放给自己听。 20口齿是否清

楚，交代问题是否清楚。作为一个导游决不允许同一样的问

题第二次回答不出来。导游服务中的全方位的服务: 1规范化

的服务---可以产生10％的回头客。 2感情服务---可以产生20

％的回头客。 3令人惊喜的服务---产生70％的回头客 在导游

服务中小事是最重要的事，小事是最漂亮的事，小事做不好

，麻烦就不少，旅游业中无小事。100-1＝0就是这个意思。 

质量是旅行社的法宝，质量是旅行社永恒的主体。而导游的

接待工作是创造愉悦的气氛，注意礼节礼貌、做到想客人之

所想思客人之所思，全方位周到细心的服务是保证服务质量

的主要因素。 质量是符和服务规范、是满足消费者需求程度

、是价格与价质的等量公平交换要做到物有所值，质量是注

意每一个工作细节，持之以恒的注意，只注重打扮自己的人

是没有心思照顾好游客的。提高我们的服务要做到以下几点

： 1勤动口不耻上问、不耻下问 2勤动腿向一切有经验的人学

习 3勤动手多翻资料查找问题 4勤动眼要多看多观察，解游客

所需 5勤动脑要综合所学知识，讲解达到一定效果 作为一个

导游自己永远都不要感到满足，要不断的更新学习，补充知

识。发挥自己的优点做到更好。一个领导让你做什么你就只

会做什么的导游，而并不知道自己该做什么得导游，是没有

发展的导游，也是没必要再用的导游。竞争就是发展优秀的

，选择合适的。作为一名营销人员应该注意的是： 营销人员

要有自己的销售技巧，在谈判过程中要与客户保持目光接触

，且要充满自信，特别是在谈价格时一定要看着对方的视线



。喊价时要注意对方的神色，也可以观察对方的脚，如果他

对你报的价格与他所想的价格基本可以接受，他的脚是平放

不会有变动，如果他对你所报价格有太大出入他的脚会跷起

，这时你要根据情况向他介绍，并说服客人你的安排合理，

而且我们旅行社会对你更负责。 信息是营销人员的命根，当

你遇到对手是，你首先要了解竞争对手的推销方法与营销战

略，要做到知己知彼，方可百战百胜。在竞争中你的营销手

段要高人一筹，战术上要招招领先，要做到人无我有、人有

我先。在导游讲解中，如何向客人介绍中国餐？ 中餐是文化

，中餐的哲学思想是营养学说和五行学说。中餐讲究六个字

：“色、香、味、形、声、气”。中餐分为六大类：宫廷菜

、官府菜、地方菜（难甜北咸东辣西酸）、民族菜、寺院菜

和药膳。越是文明古国越有美味佳肴。 吃法国菜要用舌头、

吃希腊菜要用鼻子、吃日本才要用眼睛、吃中国菜全都要。
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