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实用知识，最快地让理论与实际相结合 我们都知道，你在书

本上所学所背的东西和你实际工作当中需要的是相异的，有

些甚至完全不同。比如说，你在书上看到的几乎都是如何去

讲解景点，当然介绍词都是供你站在景点内用到的，而我们

在的导游过程中最重要的通常是关系到你收入以及游客评价

的表现都是在车上，这些车上讲解词，是书上无法找到的。

书上的东西是用来让你了解这个行业所必须明白的东西，把

这些东西融会贯通，你才可以成为一个合格的导游，当然仅

仅是合格的导游，要成为优秀的导游你还需要有很长的路要

走。 还有一点非常重要，就是要培养自己一个善于总结的习

惯，在下了一个团之后，写一篇心得，记录下自己上团时经

历的事情，遇到的困难，得到的收获等等，甚至可以详细到

团队住宿饭店的评价，司机的信息，上团的收入等，坚持这

个整理经验的习惯，你手上的这些资料，将是你在忙过第一

年进入淡季后最好的学习材料。你会感觉你的带团技能比别

的新导游要快数倍不止。很多老导游到现在还坚持着这个习

惯。 2、掌握带团细节，不出漏洞，避免损失 导游带团是一

项工作，同时也是一门艺术。作为地接，自从你从出站口把

游客接出来以后直到你最后一天把游客送入进站口，全部过

程的细节几乎都由你来处理，处理得当，得到各方面的肯定

、赞誉；处理不得当，可能会遭到投诉，甚至造成自己的经

济损失。 有个需要注意的环节要重点强调：接送站、团队餐



、购物和个人习惯。接送站虽然不算复杂，也不太容易出现

问题，但一旦出现，必定是大问题，接站失误会影响团队中

所有游客的旅游情绪，之后在你带团过程会增加沟通障碍，

送站则更为关键，一旦因为导游的工作失误而导致误机误站

，所产生的损失包括补票费、住宿费和餐费等将全部由导游

承担；在用餐方面，导游需要注意的是目前在北京团队餐的

餐标通常很低，餐厅只能保证八菜一汤的数量，而质量方面

就需要导游来监督了，导游通常要在接站时就为用餐上可能

出现的矛盾比如用餐质量、餐厅环境和排队等问题做好事先

铺垫，让游客有个心理准备，不至于在用餐开始时闹情绪；

购物是导游创造收入的最佳途径，而游客对购物也有比较特

殊的情绪，这一点上我们在下面的第六条中会做详细说明；

关于个人习惯，这里要说的是卫生和安全方面，作为一个导

游以室外工作为主，北京的天气相对干燥多风，对于个人卫

生方面尤其注意，在夏天坚持每天下团后洗澡，避免身上出

现异味，这是对游客的尊重也是对自己的尊重，在服装搭配

上也要注意，我们建议在第一天接站时最好穿正装，以衬衫

或西服为主给游客以职业导游的感觉，在后面几天由于需要

长距离的行走和爬山，建议改为休闲装，不过要注意色彩的

搭配；安全这里指的是财产安全，目前在北京，导游带团中

涉及到的门票和餐费一般都由导游现金支付给对方，导游携

带的包内时常会超过万元，还有用于餐厅和购物店的单据，

导游要注意保管，避免遗失或失窃。 3、妥善处理客人、司

机、全陪、旅行社和景区的关系 地陪、全陪和司机是一个服

务集体，三人要在导游服务过程中及时商量工作的进展细节

，以及应付可能出现的问题，一个团队对于旅游好坏的感受



，很大程度取决于这个服务集体的合作情况。在这三人中地

接导游要占主导地位，全陪和司机全力进行配合，但实际情

况往往并不是这样，尤其是对新导游来讲。有时候全陪依仗

组团社的名义对地接服务方面指指点点，不愿配合地接导游

的工作，而司机有时也因为赚不到钱也会发牢骚，甚至与游

客或导游争执，这是需要地接导游从中协调，来努力创造一

个相对和谐的合作气氛。新导游在谈话技巧和为人处事方面

可能还不够老到，但只要向对方表现出足够的诚意和耐心，

相信无理取闹的人还是非常少的。作为地陪来讲，对全陪要

主动争取配合，及时沟通信息；对司机要做到互相尊重、互

相谅解。 对于游客，很多人旅游主要抱以猎奇、休闲和交流

的目的来的，很少有想学习的，但北京的景点大多是历史景

点，所以我们更需要把导游词做得更为诙谐幽默，使游客容

易理解而且对导游大加敬佩。在带团过程中时常会出现各种

问题，游客也容易对导游抱怨甚至是投诉，导游遇到问题时

首先要想到顾及游客的感受，在第一时间安抚游客，对游客

的态度要做到周总理说过的“不卑不亢、落落大方”八个字

，不盲目接受游客过分的要求。 旅行社是导游的工作开始点

，导游主要接触的社内工作人员为计调或计调经理，他的主

要职责是负责给导游派团、落实旅游用到的房、餐、车等事

宜，计调与导游属于上下级关系，在带团过程中，要服从计

调对旅游活动的安排，配合计调落实各项工作细节。当然，

有些旅行社有些不成文的规定，例如导游挣钱多了要给计调

或经理送红包，俗称“打喜儿，在这里我们不鼓励这种行为

，因为钱这个东西送得越多人家越不嫌多，把毛病惯出来，

想改都改不了了。当然，对于一般感情上的交流还是可以发



扬的，比如逢年过节给社里买点饮料什么的，这个到算不上

是“打喜儿”的。 与景区基本上是一种纯粹的工作关系，记

得注意在进景区前佩带好导游证，配合景区的检票人员清点

人数，在游览过程中出现紧急情况，比如游客受伤等要尽快

与景区工作人员联系，争取他们的配合。 4、准备好欢迎词

和欢送词，快速拉进与游客之间的关系，了解客源地的情况 

欢迎词包括问候、自我介绍、城市介绍、旅游行程介绍、预

先提醒、旅游注意事项等，前三项在书中已经有了比较详细

的阐述，这里重点说说后三项，关于旅游行程介绍，主要是

要游客明白自己在北京的这几天主要要去什么地方、吃什么

风味、进什么商店，因为游客手里大多也有一份组团社发给

的行程，所以这里导游的工作实际上是核对双方的行程有什

么不同之处，如果只是时间上有些出入的话，向游客简单解

释下就可以了，但如果发现有什么地方完全不同或缺少项目

的时候要立即向旅行社汇报，以求得到及时处理。预先提醒

主要是防范在之后的游览过程出现了问题对游客产生的情绪

影响，如果导游在事先有个铺垫，那么效果就会好很多，比

如在用餐上，导游可以说，我们来北京旅游，由于价格的原

因旅行社为大家安排的都是便餐，就是正规的中餐，但它并

不是北京菜，所以大家要谅解，另外旅游旺季用餐高峰期间

会餐厅会比较拥挤，请大家有个心理准备，这样可以防止之

后很多游客的抱怨。旅游注意事项主要包括安全（旅游期间

游客的人身安全和财物安全）、准时（强调团队的整体性和

提醒游客注意守时）、卫生（景点卫生和车内卫生）、天气

（提醒注意天气变化预防感冒）等四个方面，随着你带团经

验的增加，你也可以自己在欢迎词中添加上一些你认为游客



值得注意的东西。关于欢迎词的形式，建议采用对话式或问

答式，这样消除了导游照本宣科的死板形象，也可以顺便了

解一下游客的实际情况，当你在讲完欢迎词后，应该做到对

团队的人员构成、职业和收入等方面有了初步的了解。 欢送

词包括回顾旅游过程、代表导游服务集体对游客的配合和理

解表示感谢、征求游客的建议和意见、送上美好的祝福几个

方面。欢送词是属于锦上添花的东西，前面的行程走的非常

顺利，一段精彩的欢送词可以把游客的情绪推向最高潮，但

如果之前发生了很多不愉快，即使欢送词做的再精彩也无济
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