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组团社是导游员所代表的地接社的客户，组团社所委派的导

游员即全陪兼有两种角色，他（她）不仅是组团社派出的为

游客提供服务的导游员、地接社导游员的同行，同时也是地

接社团队服务质量的监督员。 对地陪而言，与组团社的协作

主要体现在与全陪的协作上。根据全陪的职能特点，导游员

与全陪的良好协作不仅有利于团队在本地游览的顺利进行，

也能进一步加强组团社对地接社的信心和感情，有利于地接

社的业务发展。 与组团社全陪协作主要体现在两个方面：一

是主动沟通，友好配合；二是尊重全陪，生活照顾。 一、与

海外领队的协作 海外领队是国外旅行社派出的人员，专门负

责监督各地的接待质量，协调团队与当地旅行社、当地导游

的各种关系，以确保团队参观游览活动顺利进行。而对于地

陪来说，一个旅游团来到当地，如何把团带好让客人高兴而

来，满意而去，也应该是他首先要考虑的问题。这里我们看

出导游员与领队有一个共同的目的，即确保团队旅游的顺利

进行，所以在这个大前提下，不妨借鉴我国资深导游翻译员

王连义先生的协作技巧：敬、捧、让、抗、晾。 （一）“敬

”与“捧” 在正常工作状态下，作为主人，导游员应主动与

领队协商工作，以示尊敬，比如主动与领队讨论日程，有变

化时主动征求领队意见以调整日程等；在平时，也当客人面

说一些领队的好话（捧）。这让领队感受导游员的一颗诚心

并给予善意回报，这种协作便是愉悦的。 （二）“让⋯‘抗



⋯‘晾” 当领队置团队利益于不顾的特殊场中，导游员应采

取这几种工作方式：“让”导游员自觉能力有限，“爱莫能

助”，那就做好分内工作，将游客的损失减少到最低程度；

“抗”争取大多数游客的支持，在绝对做好分内工作的同时

，与领队“日I板”；“晾”在抗争之后，导游应采取“晾”

的策略，像没事似的照样与游客谈笑风生，不再提已发生的

冲突，把领队“晾”在一边，直到把团送走。这是一种“边

缘”方式，不到迫不得巳时不可采用，而宁可采取第一选择

“让”。 例如：1992年，王连义先生在桂林带一个法国团，

领队女士是位“中国通”。在从阳朔回来的路上，领队抢着

话筒给大家讲广西少数民族的情况，王先生同意了。当讲到

苗族古老的婚嫁风俗时，领队特别强调了青年男女在“三月

三”对歌中一见钟情之后便分手了，来年女方必须抱着亲生

孩子来，她的情人才会把她和孩子一起接回家，正式成亲，

否则，便不再交往。领队讲述时的表情和腔调明显地透着一

种鄙视和嘲弄，大概她认为苗族人没有什么贞操观念，所以

客人也是一阵哄笑。 王先生便立即要过话筒说：我想对××

女士讲的做一点“补充”（顾及了领队的面子）。苗族人为

什么非要抱孩子来相亲呢？因为他们生活在深山老林中，自

然条件非常恶劣，同时生产力特别低下，生产水平十分落后

。在这种情况下，他们要维持起码的生活条件，就不能不把

希望更多地寄托在人的生产上了。如果一对夫妇，女的不能

生育，那么老了，谁来赡养他们呢？苗族古老的习惯是在严

酷的生活、生产的环境中形成的。也就是说：经济基础决定

思想观念、生产水平决定风俗习惯。换言之，如果你们法国

人当时也生活在那里，你们肯定也会设法让人家姑娘证明她



的生育能力的这时客人中爆发出了一阵掌声和真诚的笑声。 

二、与车队司机的协作 地陪导游员出团在外，司机是一路行

程中的本地战友。在旅游景区范围不断扩大、新线路不断开

发推广的背景下，各地旅游对车辆的依赖程度增大。 对游客

来说，旅游车服务是当地旅行社提供的整体服务的一部分，

如果车辆行驶不顺利，游客会认为是旅行社的服务出了问题

。所以导游员和司机的配合十分重要，不仅是在共同提供旅

游服务的质量上，而且也是为了将来所在社和车队双方进一

步更多的合作。 在与司机的协作中，导游员应注意的问题有

： （一）充分做好接团准备 无论是不是自己旅行社（旅游公

司）的车辆，导游员均应事先联系司机，确认司机的联系方

法，了解出团车辆的车况和使用须知，做好必要的辅助导游

工具的配备，如麦克风、景区宣传vcD、音乐带等以及车座垃

圾袋、旅行社标志标签等。对团队的情况及特殊的交通要求

也应及时告诉司机。 （二）尊重司机，礼貌对待 接团进行欢

迎介绍时应把司机介绍给游客，送团时勿忘对司机一路安全

行驶服务的感谢。游客提出的关于行车的意见和建议，导游

员应及时反馈给司机，注意说话方式，多用平等协商的语气

。如果接待外国游客，在车到景点时，用外语宣布的集合时

间、地点等要素，要记住用中文告诉司机。 （三）注意倾听

，征询意见 团队进程中，如果日程安排或线路需要变化，导

游员应注意听取司机的意见。一方面可使司机了解行程变化

，提前做好准备，另一方面有利于使司机积极参与导游服务

工作，以其丰富的行车接团经验，提出合理化建议，有利于

合理调整和统筹安排。 （四）主动帮助，确保安全 导游员应

熟知安全行车要求，主动协助司机做好安全行车工作，如帮



助司机更换轮胎，装卸防滑链或其他的小修理等。保持旅游

车挡风玻璃和车窗的清洁，提醒游客车内活动和饮食的安全

及车内保洁的注意事项，提醒司机不喝酒，不开超速车、斗

气车等；遇有险情，由司机保护游客和车辆，导游去求援等

。 （五）耐心说服，争取主动 有时候，司机因为种种原因在

服务上不配合或不恰当地对游客鼓动一些不适宜的活动，导

游员应坚持原则，耐心说服，必要时可与所在社联系。要记

住：在出团过程中，导游员是旅游团在当地的方向和灵魂，

在导游和司机的服务协作关系中，导游应争取主动。 三、与

其他旅游接待单位的协作 （一）预先的信息沟通 为了保证旅

游环节通畅或出现问题有足够的应对时间，导游员的预先信

息沟通意识必须强。如餐馆用餐，除了提前的餐位确认外，

在团队抵达用餐前的15分钟应再次确认餐桌号，以确保客人

抵达时直接就座，不至于等待抱怨。再如景区游览点或专项

娱乐活动，在天气异常或媒体报道有重大接待活动时，应事

先了解专项活动是否能正常进行，以便做好安排和解释等等

。 （二）平等合作中的人际关系协调 导游员在工作中应注意

积累与协作单位的责任人员人际关系的协调经验，建立与定

点合作单位的良好关系，有效促进团队行程的顺利进行。如

入住酒店，导游员应注意事先根据团队游客的性别、家庭、

旅伴、爱好等排好住宿名单，这样在总台取钥匙卡时不会耽

误时间，也便于总台人员迅速登记姓名。再如与景区（点）

的接触，导游员带游客游览时，应注意景区（点）有关停车

、卫生、门票、开放时间等的相关规定，服从景区（点）管
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