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B4_E5_AF_BC_c34_635139.htm 第五章 导游服务技能 导游服务

技能的提高来自两上方面.一是间接经验，即书本理论知识.二

是直接经验，即实际操作水平。 勤动脑、勤动腿、勤动眼、

勤动嘴、勤动手。 导游服务的技能包括：带团技能、语言技

能和讲解技能。 第一节 导游人员的带团技能 一、“第一印象

”在旅游者心目中的作用 第一次亮相，导游人员必须在“出

面”、“出手”、“出口”等方面引起重视。 “出面”指仪

容、仪表、神态、风度、化妆等。一个精神饱满、乐观自信

、端庄诚恳、风度潇洒的导游人员必定会给第一次见面的客

人留下深刻的印象。 “出手”表现在动作、姿态等方面。一

个举止得体，动作文雅、办事彬彬有礼的导游人员比较容易

获得旅游者的信任。 “出口”表现为两方面：“一是导游人

员讲话时的声调和声色，二是导游人员讲解的内容。初次见

游客时，导游人员谈叶应高雅脱俗，优美动听，幽默风趣，

快慢相宜，亲切自然.讲解时，内容要健康清新，自然淳朴。 

除了做好“出面”、“出手”、“出口”之外，还须做到“

客人坐着我站着⋯⋯客人歇着我累着”。“北京的导游⋯⋯

海南的导游晒脱水”。 二、接待不同年龄旅游者的导游服务

技能 带好老年团，要注意三个方面：一要注意劳逸结合。二

要做好周到服务。耐心、细致是带好老年团的根本要素。三

是进行适度赞美。“人生好比一朵花⋯⋯正是人生好年华。

” 接待中年团，一定要学会览貌辨色。“采天之灵气⋯⋯弃

自身之短”。二要加强知识含量。 “代沟”即表示思维与行



为相左。带好青年团要掌握：一是重早纪律。加强管理，多

提醒、多清点、多疏导。二是加强素质培养。 三、激发旅游

者兴趣的导游技能 激发旅游者兴趣的因素主要来自两个方面

：一是⋯⋯(即导游讲解)的作用。调节兴趣，一要注意方式

，二要考虑对象。具体形式为： (一) 方式：灵活多样，深入

浅出，避免说教，增加参与性 1. 介绍和游戏的穿插 2. 引导和

参与的结合 (二) 赞扬和激励的调节 (三) 对象：照顾一般、突

出重点、以点带面、点面结合 1. 调动外向旅游者的积极性 2. 

带动性格内向旅游者的参与性 3. 掀起整个活动的节奏性 四、

人性化的服务是导游带团技能的最高体现 人性化的服务是指

⋯⋯人情味的服务。 (一) 提供人性化的服务对旅游者要尽职

尽心 尽职尽心可以理解为一心一意，两全其美，三思而行，

四平八稳，“五星服务”，“八面玲珑”，九九归一，十全

十美。 (二) 提供人性化的服务对旅游者要加倍操心 旅游界有

这样一段话：“祖国山河美不美，⋯⋯这段话正道出了导游

工作的艰辛程度。 (三) 提供人性化的服务对旅游者要处处细

心 导游人员要做到耐心、细心、专心。细心的表现：一是尊

重人，二是关心人，三是团结人。 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 


