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握全局法是指导游员有计划、有步骤、妥善而又完整地把握

旅游活动的全过程, 并运用灵活机动和确实有效的做法, 去完

成旅游接待任务的一种导游方法。 把握全局是导游员最重要

的工作方法之一, 也是导游员工作的灵魂和核心, 更是导游员

必须具备的职业素质。 导游员要带好一个旅游团队确实不容

易, 这是因为旅游团队本身就是由各种旅游者所组成的缘故。

这些游客中间有富商、 绅士、 有政府官员、 新闻记者、平民

百姓等。由于旅游者在年龄、职业、爱好、性格和性别等存

在着很大的差异, 再加上“百姓百姓，一百条心”这 样一个

特殊而又无法改变的现实, 无形中就形成了错综复杂的服务对

象。同时, 旅游者在不同的地方、时间和环境等又会产生不同

的需求。导游员接触的面既广又复杂, 在这种特定的环境中, 

如果导游员没有清醒的头脑和灵活机动的处事方法, 以及丰富

的知识和经验, 是难以接待和满足好各种类型的游客的。要把

握好整个旅游团队的全局就必须注意以下几个方面： 充分认

识游客在体质上存在的差异 对一个旅游团来说, 除上述情况

之外, 体质上的差异也是十分明显的。旅游团队可不像体育比

赛的代表团, 成员们身体个个棒得没话说, 对于导游员来说在

参观游览时就要重视和注意这个问题。此刻导游员应以“我

”为核心, 四周是紧紧围着艺术或者相对紧跟着你的游客, 而

不是七零八落“溃不成军”。导游员一方面要满足游客求新

、求美、求知的需求, 另一方面又要照顾好年老体弱的游客。



比如, 导游员带领游客去景点游玩, 去饭店用餐等, 都应在行走

速度上掌握节奏, 要知道一般体质好的游客大多数是跟在导游

员身后的, 而那些体质较弱或年老体衰者总是落在队伍的最后

面。 又比如, 曾记得有位导游员与笔者谈起一件事。那是一

个去黄山的旅游团, 那时上山的索道还没建好, 一个团从山下

爬到山顶, 从第一个到达者和最后一个上山者, 前后时间竞相

差了2 个多小时。 这多危险! 万一路途中有位游客发生不幸怎

么办? 面对这么长的队伍, 导游员照顾谁好呢? 当然, 这些事情

的发生只是极个别的。为此, 导游员在处理行走节奏上, 其办

法是尽量使整个旅游团队始终保持在一定的距离范围内活动, 

整体移动使得导游员既能管住“面”, 又能抓住“点”。 有

位导游员在带领游客参观南京中山陵时, 从底下走到纪念堂前

共有 392 级台阶 ( 其中有 8 个平台 ) 。导游员带了一段路就站

在原地开始讲解孙中山先生的伟大一生。 等到后面的游客到

齐后, 又总的归纳性地总结以及介绍些孙中山先生的趣闻轶

事, 然后再带领旅游团队继续行走。 过了一会儿, 这位导游员

又停了下来, 讲解孙中山先生墨迹 " 天下为公 " 的历史背景和

由来。 以后, 他停下来讲解纪念碑、两侧的桂花树⋯⋯就这

样, 导游一会儿停, 一会儿讲, 停停讲讲, 讲讲停停, 带着游客一

直来到纪念堂门前, 游客既不觉得累, 又增长了不少知识, 整个

旅游团没有一个游客掉队和走失。 总之, 导游员要善于将较

长距离的路程 ( 包括爬山 ) 等, 有计划地分割成几个较短的路

程, 加上导游员在此期间的风趣幽默出色的表演以及宣传鼓动

工作得当, 是能够比较妥善地解决游客在体质上的差异问题的

。 导游员心里也应该十分清楚, 如果走失了一位“弱者”游

客， 那是导游员的失职行为，要把走失者找回来，其精力和



工作量远远要超过带团时所耗费的体力。另外，导游员还要

经常关心“弱者”，使他们心里真正感到导游员是可以信赖

的。 既管大又抓小，有机结合 所谓“管大抓小”是指导游员

如何正确处理多数游客与少数游客利益关系的问题, 同时又是

如何把两者关系尽量圆满解决的问题。 作为一名导游员来说,

总是希望游客在他的带领下“步调一致”, 但往往事与愿违。

这是因为在一个旅游团中所组成的人员各有所需, 游客之间虽

然彼此认识, 或者同属一个企业工 作, 但是, 他们之间毕竟存在

经历、层次和修养等不同的特点。 由于这些原因, 加上游客

们普遍存在一种意识, 我们是出钱旅游的, 作为导游员应该满

足游客的需要。因此, 在旅游过程中, 时常会出现多数游客与

少数游客发生利益矛盾的冲突。导游员应该努力使自己所带

领的团队在完成任务的前提下尽量满足他们合理而又可能的

要求, 而不应该有意或无意地去伤害少数游客的自尊心。导游

员对待游客发生利益矛盾冲突的问题, 最为恰当的办法莫过于

事先把工作做得尽善尽美。比如, 一个旅游团队中, 大部分游

客想去某景点观光游览, 一小部分游客认为该旅游项目没多大

意义而想去购物。这时, 导游员就将购物的游客安排在旅游景

点附近的购物商场, 并且确定全体集合时间, 先将购物的游客

送到购物商场 ( 必须要指派领队或一名游客负责安全问题 ), 

然后带领另一部分游客进行景点观光游览, 再按照规定时间上

车, 将全体游客集中起来进行下一个旅游项目。 导游员千万

不要“临时抱佛脚”, 来一招所谓“举手表决”方式, 这样的

结局也许不是多数与少数的问题, 可能出现四分五裂以及意见

得不到统一的尴尬局面, 那时导游员完全处在被动的地步。至

于游客提出的过分和不合理的要求, 那应另当别论了。 其次, 



关于晚间的旅游节目，在一般情况下游客自然会听从导游员

安排, 如果当晚没有规定节目安排, 那就不存在多数与少数的

问题, 游客可以根据自己的实际情况各取所需, 导游 员此时的

工作重点要放在安全教育上。 处理好领队与“群头”的关系 

一名导游员带团顺利与否, 这和导游员与该旅游团的领队关系

处理得好坏大有关系。一般地说, 游客把领队视作保护神和可

信赖者。因此, 领队也时时处处表现出这一神圣的“职责”。

导游员首先要积极争取领队的支持和配合, 千万不可认为到了

我的地盘就得听我的错误思想。同时, 在对领队表现出尊重和

支持的基础上, 建立起良好的正常的感情, 一方面尽可能地满

足对方的需求, 合情合理地做到做好主随客便的原则, 另一方

面可以通过领队了解游客的心理和愿望, 并且速记每位游客的

姓名, 尽早地说出他们的姓和名, 这样彼此感情的距离就接近

了。 另外, 作为导游员也许都会有这样的体会, 就是每一个旅

游团中都会自然产生一个或几个 “头”, 这些 “群头” 大都

有好胜心强, 好表现自己的行为。某些群头还存在着爱出风头

的表现。这些人在旅游团队中一般有威望、影响大、说话灵 ,

旅游团中的游客也都支持他们的所作所为。如果导游员在某

些问题上的意见和游客不一致, 并且在众人面前指责他们时, 

那么, 这些游客就会煽动群头向导游发动反击和进攻。 另一

部分游客明知群头做法不妥为了顾全群头的面子, 也纷纷加入

进攻队伍。 要妥善处理好与群头的关系, 办法有两条: 一是利

用群头的特点来积极配合组织好导游工作, 充分发挥群头的“

责任心”。二是导游员主动找群头个别做工作, 与他商量以满

足群头的自尊心和荣誉感。 导游员和领队、群头关系处理好

了, 即使在以后的旅游过程中出现一些遗憾和不足, 由他们出



面说几句话, 遗憾和不足就会得到弥补, 游客中不愉快的情绪

也会很快过去。 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 


