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的AIDA原则？AIDA原则是世界商界的推销原则：A -

Attention,，指通过有趣的尽可能具体的形象介绍，引起对方

对推销商品的注意力。I - Interest，指通过进一步展开已经引

起对方注意的内容，以求激起对方对商品的兴趣。D - Desire

to act，指促使对方希望记忆部了解情况，获得启示，激起对

商品的占有欲望。A - Action，继续努力，促使对方采取占有

商品的行动。导游员在推销旅游购物、推销附加游览项目，

不得已变更、原定游览行程时均可灵活运用此原则，可以取

得良好的效果。2 导游必须注意保持良好的形象：因为：如

果导游员在旅游者心中树立起良好的形象，他就有将旅游者

团结在自己的周围的可能； 如果旅游者信任导游员，他们酒

会帮助导游员解决困难，正确对待旅游活动中出现的问题和

矛盾，积极配合、协助导游员顺利完成整个导游过程。良好

的形象具体表现如何呢？要体现职业化形象：游客是导游人

员的服务对象，是雇主，不是一般意义上的朋友，所以导游

与之不可太随便和亲热，为游客服务要有幽默感，但决不流

于低级趣味；导游人员的仪表应清新、高雅、保持端庄优美

的风度，精神饱满、乐观自信、热情友好，努力使旅游者感

到你是一位可信赖的导游员；不亢不卑，恭而有礼，保持民

族的尊严和荣誉，遵守五守（守时、守分、守法、守纪、守

密）； 说话不模棱两可，办事既要沉着冷静，又要果断利索

，出现紧急问题时要知道如何控制局面，要敢于承担责任，



使旅游者有一种安全感；随时关心旅游者，了解他们的个别

需求，并在"合理而可能"的情况下尽量给予满足。重视第一

印象, 导游人员的第一次亮相时需要重视"出面、出手、出

口"-"出面"指导游员要显示出自己良好的仪容仪表、神态风度

；"出手"指导游员表现在动作、姿态等诸方面的形象美；"出

口"指导游员所使用的语言、语音、语调和语词的丰富性和正

确性。3 导游人员应怎样进行性格定位？1) 保持理智旅游本

是一件愉快的事，但随时可能有不愉快的事情发生。导游人

员就是要为游客排忧解难，使游客避免烦恼。当事情出现差

错或游客抱怨时，导游人员要保持耐心和理解，专业性地、

平静地处理出现的问题。这需要导游人员在与不同层次的游

客打交道时能熟练而灵活地运用公关知识，随机应变处理问

题，搞好各方面的关系。一个导游员如果因控制不住情绪而

对游客发脾气，不管是否有理，其后果都是严重的。要做到

在任何情况下导游员都能平心静气也不容易，这就要求导游

员多学习心理学知识，以有助于更好地了解游客的需要并正

确对待自己。 2) 保持轻松的风格人们旅游是为了愉快，一名

能使游客愉快、有幽默感和智慧的导游员比一名认真三没有

笑容的导游员更具吸引力。3) 保持热情的个性４) 行使领导权

导游员在领导初期就要树立领导者的权威，明确要做什么和

怎样去做，出了问题能全面控制局面，这样游客就会对其能

力表示信任，并感到轻松自在。 4 在散客接待中应注意什么

？1) 与散客介绍认识后，应尽快记住散客姓名、体态和容貌

，并设法了解其国籍、职业、性格、特征和习惯行为。但不

宜直接询问游客，可从与散客的交谈中发现线索。2) 散客吩

咐的事情要记在记事本上，并确实去做，最后将结果告诉客



人。3) 让客人作自我介绍。散客的特点是散，客人互相都不

熟悉，导游人员在做完自我介绍后最好让核仁互相作自我介

绍，以便于今后散客之间能更好地浮想帮助，导游人员的工

作也便利的多。5 导游讲解的要求是什么？1) 口齿清楚、见

解明了、措辞恰当、层次分明、逻辑性强，有根有据；2) 文

物古迹的历史背景和艺术价值、自然景观的成因及特征必须

交代清楚；3) 使用通俗依懂的语言，忌用有歧义和生僻的词

汇。4) 在导游服务中，导游员的目光应正视游客-即视线与游

客平行。在讲解中还需环视以观察游客的动向和反应。另外

应注意，导游员的视线停留在某一游客的时间不宜过长，以

免引起游客的误解和反感。 5) 在讲解中可以适当增加一些娱

乐性的细节，这样会是事实更加生动。加入一点导游员个人

的信息，有时可以引起游客较强烈的反应，效果更好。6) 在

旅游车中讲解时应注意交通状况，适当调整讲解内容的长短

，让游客有休息和思考的时间；另外要使用明确的指示语，

如"在你们（游客）的右边 。。。 。。。""你们左边棕黄色的

建筑是做到导游讲解车外景物时，该景物正好在游客的视线

之内。6 何谓导游讲解八大法？1) 分段讲解法 是指将一处大

景点分为前后衔接的若干部分来分段讲解。 首先在前往景点

的途中或在景点入口处的示意图前，导游人员概述介绍景点

（包括历史沿革、占地面积、欣赏价值等），并介绍主要景

观的名称，使游客对即将游览的景点有一个初步的印象，使

之有一睹为快的要求，然后再到现场顺次游览。导游人员在

讲解这一景区时注意不要过多地涉及下一景区的景物，但要

在快要结束这一景区的游览时，适当地讲一点下一个景区，

以引起游客的兴趣。此讲解法适合在讲解规模大的重要景点



是使用。2) 突出重点法 是指导游人员在讲解中避免面面俱到

，而是突出某一方面的讲解方法。导游人员的讲解应该有的

放矢，做到轻重搭配、详略得当、重点突出。所突出的内容

为：A有代表性B 与众不同处C 游客感兴趣的地方3) 触景生情

法 是指见物生情、借题发挥的导游讲解方法。第一层含义是

导游人员不能就事论事的介绍景物，而要借题发挥，利用所

见景物使游客产生联想，起到以点带面的作用；第二层含义

是导游讲解的内容要与所见景物和谐统一，使其情景交融

。4) 虚实结合法 是指导游人员在讲解中将典故、传说、与景

物介绍紧密结合，即编制、故事情节的导游讲解方法。这里

的"实"指的是景物的实体、实物、史实、艺术价值等；"虚"指

的是与景点有关的民间传说、神话故事、趣闻轶事等。虚与

实必须、有机结合，以实为主，以虚为辅。 5) 问答法 是指在

讲解时，导游人员向游客提问题或启发他们提问题的讲解方

法。使游客变被动为主动，激起其欲穷究竟的愿望。具体包

括自问自答、我问客答和客问我答。6) 制造悬念法 是指在讲

解时提出令人感兴趣的话题，但有故意引而不发，激起客人

急于的到答案的欲望，使其产生悬念。7) 类比法 是指以熟喻

生，达到类比旁通的讲解方法。包括：同类相似类比，如：

北京王府井---东京的银座/纽约的第五大街/巴黎的香榭丽舍

大街， 同类相异类比，如：故宫---巴黎的凡尔塞宫，唐长安

城---东罗马帝国的首都君士坦丁堡Constantine8) 画龙点睛法 

是指用凝练的词句概括所游览景点的独特之处，给游客留下

突出印象的讲解方法。注意：各种导游手法和技巧不是孤立

的，而是相互渗透、相互依存、密不可分的。只有将其融会

贯通，结合自己的特点形成自己的独特风格，才能创造出适



合自己的导游技巧和手法，取得令人满意的导游效果。7 礼

节礼仪1) 与客人握手时应注意什么？一 要摘帽、脱掉手套（

女士、身份高者例外）；二 是不要把另一只手插在裤袋里，

或边握手边拍对方的肩膀；三 是不要一边握手却眼看他人或

跟他人大招呼；四 是不要低头哈腰；五 是不要用左手握手（

特殊原因除外）；六 是人多是要避免交*握手；七 是一般情

况下握手时间不宜过长，尤其是异性之间。2) 在介绍他人时

需要注意什么礼节？介绍他人时要热情、客观，并把握好分

寸。一般是将身份低、年轻者介绍给身份高、年长者；将男

士介绍给女士；将主人介绍给客人。介绍时双方要起立。3) 

递名片的礼节:应双手（职守是右手）递接，目视对方，微笑

致意。接过名片应认真看一遍或读一读对方名字，不要马上

装入口袋，更不要拿在手中玩弄。参加宴会席间若不小心碰

翻酒水、打碎餐具或餐具掉在地上是怎么办？不要慌乱，也

不要自己处理，而应由侍者收拾调换餐具，但要对邻座道声"

对不起"。4) 导游人员以翻译身份赴宴时应注意什么？1、 嘴

里不要放过大、过多、带刺的事物，时刻准备服务；2、 不

要边翻译边抽烟3、 不得喧宾夺主，不要自己向客人祝酒，

不随意为客人布菜。 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 


