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备 【情况析】 导游员接受旅行社的委派，拿到旅游接待计划

书后，这就说明导游员的工作已经开始。在此期间，认真做

好接团前的各项准备工作是导游员接团成功的基础，良好的

开端是成功的一半。 【参考提示】 接团前，导游员应该做好

熟悉接待计划、落实各项工作、做好心理准备等。 (1)、熟悉

接待计划，即熟悉旅游接待计划上的全部内容。其中包括：

导游团团号、接待人数(包括男女人数、小孩人数以及宗教信

仰等)、组团社、地接社名称及地址和联系人电话等，使用地

语言以及领队、全陪的姓名，收费标准，出入境地点及航班

，活动项目，享受标准以及有无特殊要求，等等。 (2)、落实

各项工作，即确认落实旅游团所需的交通、食宿及各类票据

的工作，联系与旅游团活动有关的接待部门以及游客有特殊

要求的接待部门。 (3)做好心理准备，即导游员要做好艰苦复

杂以及可能出现突发事件的心理准备，同时也要做好个别游

客挑剔、抱怨、指责和投诉的心理准备。 (4)备齐接团所需物

品，如导游旗、胸卡、导游图等。 冷静对待争争辩激动型的

游客 [情况简析] 一般来说，属于争辩激动型的游客，大多数

是由于生理或心理上的原因所造成的。他们为人处世好胜心

强，无论什么问题和事情他们都要提出异议和反驳，并且非

要挣个高低，不达目的誓不罢休。其次，在与别人争论时又

往往显得很激动，脸色较难看，说话声音又大又快。激动时

难免出言不逊，经常伤害别人的感情，往往搞得不欢而散。



因此，导游员对待此类游客要有充分的思想准备，防止与游

客搞得太“僵”。 [参考提示] 对待争辩激动型的游客的基本

态度是：不要被他卷入毫无意义的争辩之中去。有时可以表

示对某种观点和意见的赞同同时努力使原争辩话题进行转移

，当然也不要使对方难堪和下不了台。其次，在与此类游客

打交道的过程中，要注意保持头脑冷静，不要伤害他，始终

保持一定的交往距离。游客与你争辩或引起激动时，要克制

自己不能冲动，而且要有微笑，等到游客停下来以后，再慢

慢地进行诱导。当然，在诱导过程中，一要态度和气.二要说

话论据充足，论证要正确合理.三要速战速决不拖泥带水，防

止再度引发新一轮的争辩.四要给游客面子，不伤和气和感情

。导游员应该明白，此类游客毕竟是你服务的对象。那有服

务员把自己服务对象搞得很尴尬的道理呢? 如何对待猜疑型游

客 [情况简析] 猜疑型游客的最大特点是遇事生疑。他们不仅

对导游员以及其他游客都存在猜疑的感觉，而且对旅游团队

所发生的事情与问题也持怀疑态度，这类游客猜疑的本性主

要是由于个人的性格和本质所决定的。虽然这些游客对旅游

团队不会造成什么大的不良影响，但如果导游员不加注意或

不认真对待，那也会给导游员带来一定的麻烦，更会给旅游

团队活动的顺利开展带来不利影响。 [参考提示] 导游员在与

游客打交道的过程中，首先要尽快熟悉和了解游客的性格脾

气，并确实做到心中有数。一般来说，猜疑型的游客其表现

与其他游客的表现有所不同，导游员不仅可从“察言观色”

上获得某种信息，而且也可从言行举止上得到证实。所以，

对待猜疑型的游客，导游员要谨慎接待，即要摒弃怕麻烦的

思想，又要在态度和行动上落落大方。在与他们打交道时，



尽量避免使用摸棱两可的语言，不仅要表现出事事有信心，

处处有把握的姿态，而且说话要有根据，是黑是百干脆清楚

。 其次，导游员要求严格按照旅游接待计划书的内容进行活

动，一般不随意改动旅游节目，即使需要调整事先必须清楚

，态度要热情诚恳，要给游客一种可以信赖的感觉。 餐饮、

住房、娱乐方面的个别要求 旅游者在生活、娱乐方面的特殊

要求比较多，这是因为吃好、休息好是旅游活动顺利进行的

基本保证，而娱乐活动是旅游活动的重要组成部分，是游览

活动的重要补充，可起到锦上添花的作用。因此，导游员要

高度重视旅游者的此类个别要求，要认真、合情合理地进行
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