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B4_E5_AF_BC_c34_635357.htm 1、与游客打交道的技能。作为

一名导游，应该善于交际、善于观察、会照顾人、会分析游

客的消费心理，游客出门在外，你作为他们的导游，还应该

多给游客一些情感上的关怀，让游客的旅程更加轻松、愉快

，让游客获得身心的满足。这些就是导游带团的关键。 2、

导游要学会组织游客和说服游客。在旅游中，导游应该力争

与游客建立伙伴关系，因为只有在游客的合作下，旅游活动

才能得以顺利地进行并达到良好的效果。你要学会善于引导

、说服游客，比如碰到因客观原因变更旅游日程时，你就要

实事求是、合乎逻辑、明白无误地说服游客，告诉他们变更

的原因，只有被说服的客人才是被赢得的客人。采用的说服

方法有：a、说服前你应该做出决定。b、说服的形式应该使

旅游感兴趣。c、说服的论据应该令游客信服。d、而你的建

议应该放在最后。 3、导游要学业会运用有声的语言和无声

的语言。俗话说，一句话能把人说笑，也能把人说跳、景色

美不美，全凭导游一张嘴。在讲解景点时，言辞不应该过于

AI板，绘声绘色的说词，当然会大受欢迎。在与游客沟通时

，导游一时的不小心，甚至是无意中的一句话，就有可能伤

害游客的自尊心。因此，导游和游客说话，昼要用柔性的语

言，措辞委婉、语调柔和、语气亲切，还有，绝不能忘了微

笑，这样，往往能达到以柔克刚的效果。 4、学会观察游客

在旅游过程中的心理变化。由于生活环境和生活节奏的变化

，游客的心理也会随之花生变化。刚到一个新的地方，一开



始的心理是求新、求异、求安全。这时候导游应该多组织些

轻松愉快的参观游览活动，以满足游客的心理。随着旅游的

进展、接触的增多、相互间熟悉程度的增加，这时候游客的

性格会一点点暴露出来。这时的主要心理是懒散，比如没有

时间观念、自由散漫、丢三落四、成员间矛盾开始显现等。

另外一点心理是求全：游客常常会认为自己是花了钱来旅游

的，因而从生活上、心理上产生过高的要求。在这一阶段，

游客经常会提一些不友好的、挑畔性的问题，导游在这一阶

段的工作最为艰巨，最容易出差错，就看你到时的应变能力

啦。当然，这个阶段也是对导游技能、心理素质的最好考验

。 5、学会激发游客的游兴。旅游、旅游，一定要有游兴才

会觉得有所收获，导游在导游服务中一定要学会怎样来激发

游客的游兴，让游客有不虚此行的感觉。具体方法：a、就此

旅游陶冶游客的性情、发展个性.b、激发游客投身大自然、

接受大自然的熏陶.c让壮丽的河山、优美的景色激发游客振

奋向上的心态.d、让历史人物、英雄人物感召旅客.e帮助游客

在欣赏自然景观和人文景观时，感觉、理解、领悟其中的奥

妙和美。 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 


