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导游员只有凭借优秀的口才、学识和服务，才能在旅游舞台

演出可歌可泣的喜剧。因此，真才实学是衡量导游水平的根

本标志，也是优秀导游所必备的。每个导游员一定要苦练本

领，组织得法，沟通有方，动之以情，处之以礼，方能彰显

出导游的独特风采，被游客接受。导游员要想提高自身的思

想与业务水平，就必须积极、主动地掌握“五功”。 一、组

织管理之细功 客人是否“听话”，自觉服从指挥，很大程度

决定于导游员的号召力、感染力和凝聚力。因此，对客人讲

话，就要充满爱心与真诚，讲深情的话、生动的话、准确的

话、及时的话、肯定的话，不讲模棱两可的话、生硬的话、

是是而非的话、大概可能也许之类的话、粗鲁的话，“话是

开心的钥匙”，讲话有学问、有文章、有艺术，导游员要认

真研究自己在组织安排活动中，如发布信息，提出要求，进

行讲评，说明日程，沿途导游，介绍景点，猜谜语做游戏等

，所有的组织讲解即要严肃认真，活泼有趣，又要晓之以情

，动之以礼。相信一个处处事事从维护客人利益出发，一切

从“细”字出发，细致入微，以细动人，其用心之动，细腻

之功，方可把接待 工作做得锦上添花，异彩纷呈。这里最忌

粗枝大叶，马马虎虎，说做不一，满不在乎。 感人之处在细

节，动人之处在细功。如用餐前，导游应将桌号告诉客人，

引领入席，并为每位客人倒上一杯“欢迎茶”，饭前叮嘱服

务员先上饭后上菜，菜与菜之间不要间隔时间过长，有的特



色菜，或风味餐，导游应做必要的介绍，以增加餐饮的文化

性，导游员吃饭的速度要快于客人，因为你还要在客人就餐

结束前去前台结账，饭毕可再为客人倒一杯“再来茶”，并

询问一下有否需要改进的地方，最后查看餐桌四周有否客人

遗漏之物品。类似接待的每个细小环节想得做得说的要越细

越好，“细”字见真情，“细”字见功夫，应牢牢记住。 二

、导游口才之真功 口才乃导游员生存之本。“口才决定成功

，沟通改变人生”已成为当今时尚流行词，不无道理，没有

口若悬河，出口成章，能言善辩，巧舌灵嘴这两下子，那是

不称职的，口才真功夫是导游必备的“饭碗”，这个功夫不

是一天练就的，而要靠长期艰苦的努力，才可出类拔萃，脱

颖而出，练就口才真功靠理想、靠雄心、靠毅力、靠坚持是

唯一出路，你下的功夫越大，你的功夫才越深，正所谓“只

要功夫深，铁杵磨成针”。 现在一些导游员要么说起来振振

有词，但缺乏埋头苦干的劲头；要么心血来潮练一阵子，没

有督促检查，也就自消自灭了，其实想的再好，态度再棒，

没有实际行动等于零，有的导游干了二三年了，水平还是没

有根本提高，有的专职导游员与兼职导游毫无区别，问题就

出在缺乏“练造”上，谁付出了别人不肯付出的代价，谁就

一定领先，一定超人，一定大有作为。没有“吃得三冬寒，

耐得三伏暑”的吃苦精神，练好口才定然是一句空话。 三、

善于沟通之心功 在为客人的服务中，矛盾的普遍存在，决定

了导游员必须进行有效的及时的沟通，方可化怒为喜、化悲

为乐、化难为易、化险为平、化争为和、化散为聚，所以导

游员要加强沟通服务的修养与技能，善于察言观色，善于将

心比心，巧以说明，化解矛盾，这里有技巧，更重要的是要



有一颗真挚的爱心，视客人为亲人，坚持高标准服务，你才

可能善解矛盾，成为游客的“贴心人”。如客人上车抢座怎

么办？客人不讲卫生怎么办？客人意见不统一怎么办？客人

对餐饮不满意怎么办？客人对游览没兴趣怎么办？客人上车

睡觉怎么办？进酒店高声喧哗怎么办等等，你就会想出办法

，迎刃而解。记得一次笔者带团，上午自由活动，多数人要

去海边游泳，一部分人提出要逛商场买服装，还有几个人要

去理工大学访亲友，还有几位要去自由市场买海鲜，要求我

派车送，我当即立断，认真严肃的讲：“按照顺路的原则，

先把大多数朋友送到付家庄海水浴场，然后送逛街的朋友到

迈凯乐商场附近，那里是大连最繁华的商业区，有新玛特商

场，大连商场，百年商城，秋林女店，胜利广场等，买海鲜

的朋友可穿过马路去劳动公园北门东侧的地下荣盛农贸市场

购买干的，或鲜活的海产品，那里产品非常丰富，还可刹刹

价，不过去理工大学的朋友由于方向不同，请乘23路汽车自

行前往，希望大家注意安全，准时归队。谢谢大家的理解与

合作。”讲完大家鼓掌，表示赞同。 当然，沟通的方法有许

多，如单刀直入法；声情并茂法；义正言词法；循循规劝法

；启发诱导法；借喻比拟法；将心比心法；举一反三法等，

这些都要靠实践中的学习与磨练，虽然这不是一时可以练就

的，但勤于学习，肯于实践的导游一定会加速掌握沟通的方

法，让“心功”在服务中闪光。 四、优质服务之内功 优质服

务是旅游业的生命线。导游员担负着“民间大使”、“友谊

桥梁”的神圣职责，优质服务是导游必须遵守的原则，优质

服务不是说说而已的事，而是要在一言一行，一举一动中，

在提供的多种服务中，展现出导游独特的风采和人格魅力，



这个内功要天天练、日日练、年年练，才可练得炉火纯青，

做到身与心，说与行完美的结合，服务上周到细致，语言上

感人至深，举止上谦虚亲切，行动上干净利落，倾注了满腔

热血，换来了游客的欢欣和快乐。我们应当看到，服务的内

容不仅包括微笑服务、周到服务、热情服务、主动服务、上

门服务，也包括延伸服务、惊喜服务、超值服务、回访服务

、补偿服务等，服务要掌握技巧，随机应变。不仅要耐心礼

貌，热情友好，还要真诚公道，信誉第一；不仅要不卑不亢

，一视同仁，还要相互合作，顾全大局；不仅要严以律己，

为人师表，还要遵纪守法，廉洁奉公，无论何时何地，却要

把“五大员”的任务牢记心上，即：导游讲解员、生活服务

员、政策宣传员、市场调查员、行动安全员，这是练好“内

功”的基础。 优质服务的“内功”不单单指要有好的服务态

度，还要有丰富广博的知识和应对突发事件的能力，你才会

在优质服务中建功立业，创造辉煌。 五、敬业爱岗之韧功 优

秀的导游员无不是敬业爱岗，忠于职守的模范。导游员的职

业不受年龄所限，只要身体没问题，一直可以干到银发之导

。笔者从业21年，至今两鬓染白，仍战斗在第一线，只因为

热爱旅游事业，放弃了一切个人爱好。80年代我已是中国微

型小说协会会员和辽宁省音乐家协会会员，由于创作突出，

立过功受过奖，后来我忍痛放弃了文学爱好，但我觉得值，

人的精力是有限的，只有把有限的精力用在无限发展的事业

上，生命才有价值。我认为我们国家不缺作家，而缺少奋斗

在旅游一线的研究者。因此，我这一干就是大半生，我一天

大学没上，不仅成为了市优秀导游员，省旅游局授予我旅游

信息宣传先进工作者称号，还被辽宁师范大学历史文化旅游



学院聘为研究生导师，我想以现在身说法告诉导游员们，导

游员的名称是光荣的、自豪的、令人羡慕的；导游员的责任

是重大的、神圣的、受人尊敬的；导游事业是宽广的、无限

的、星光灿烂的。唯有敬之、爱之、坚忍不拔之、不懈奋斗

之，才会创造卓越，创造完美，创造成功，创造人生最美的

凯歌。 攀登靠勇气，追求无止境，要成为有志有为的优秀导

游员，就要迎风雨，迎艰难，抛弃个人得失，面对“旅游污

染”，保持坚定正确的政治方向，在学习的天地尽情驰骋，

在服务的领域精耕细耘，做到“对市场不抱怨，对现状不灰

心，对工作不消极，对困难不气馁”，不说空话，脚踏实地

，你就一定会成为政治过硬、业务过硬、服务过硬、语言过

硬的优秀导游员。相关链接：导游员提高游客满意度的方法
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