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E6_B8_B8_E6_B2_9F_E9_c34_38823.htm 一、善于洞悉游客心

理 俗话说：“凡事预则立。”一名合格的导游，要圆满完成

带团任务，并尽量使每个游客忙得开心、游得满意，应对所

接团成员的姓名、国籍、种族、身份、年龄、性别、职业、

文化程度等方面的资料进行详细了解，并对他们的旅游动机

、心理需求、游览偏好等情况做出大致的预测，从而对合理

安排旅游路线、合理分配景点停留时间、确定景点介绍的侧

重点，有一个全面的把握，以使整个接团工作在团队未来之

前便已经心中有数。 二、善于激发游客的兴趣 游客游兴如何

是导游工作成败的关键。游客的游兴可以激发导游的灵感，

使导游在整个游程中和游客心灵相融，一路欢 声笑语；相反

，如果游客兴味索然，表情冷漠，尽管导游竭尽所能，也会

毫无成效。 游客兴趣具有多样性和复杂性，同时也有能动性

特点。如何使游客的兴趣由弱到强，并具有相对的持久性和

稳定性，与 导游的积极调动、引导有很大的关系。激发游客

游兴的因素包括两个方面；一是景观本身的吸引力；二是导

游借助语言功能调动和引导的作用。 导游的景点介绍，一定

要注意讲解的针对性、科学性、和语言表达主动性的完美结

合，应根据不同的景点（人文景观如故宫、颐和园；自然景

观如：桂林山水）进行详略不同的介绍，有的具体详尽，有

的活泼流畅，有的构思严谨，有的通俗易懂。总之，景点介

绍的风格特点和内容取舍，始终应以游客的兴趣为前提。 另

外，在游客过程中，要善于变换游客感兴趣的话题，可根据



不同游客的心理特点，做如下选择： （1）满足求知欲的话

题； （2）刺激好奇心理的话题； （3）决定行动的话题； 

（4）满足优越感的话题； （5）娱乐性话题。 三、善于调节

游客的情绪 情绪是人对于客观事物是否符合本身需要而产生

的一种态度和体验。 旅游活动中，由于有相当多的不确定因

素和不可控制因素、随时都会导致计划的改变。例如有时由

于客观原因游览景点要减少，游客感兴趣的景点停留时间要

缩短；预订好的中餐因为某些不可控制的因素，临时改变吃

西餐；订好的机票因大风、大雾停飞，只得临时改乘火车......

类似事件在接团和陪团时会经常发生。这些都会直接或间接

影响到游客的情绪。 案例：一个旅游团因订不到火车卧铺票

而改乘轮船，游客十分不满，在情绪上与导游形成了强烈的

对立。导游面带微笑，一方面向游客道歉，请大家谅解，由

于旅游旺季火车的紧张状况导致了计划的临时改变；另一方

面，耐心开导游客，乘轮船虽然速度慢一些，但提前一天上

船，并未影响整个的游程，并且在船上能够欣赏到两岸的风

光，相当于增加了一个旅游项目...... 导游成功地运用分析方法

，以诚恳、冷静的态度，幽默、风趣的语言，很快化解了游

客的不满情绪。 四、导游沟通协调技巧 （1）回答问题技巧 

旅客来世界各地，兴趣爱好不同、游览动机不同，提问方式

五花八门，提出的问题希奇古怪，对不同问题所采取的立场

态度和所选择的回答方法，是检验一个导游人员灵活运用语

言的能力和临场应变能力的标准之一。回答疑难问题可以运

用下列技巧： ①原则问题是非分明。客人提出的某些问题涉

及到一定的原则立场，一定要给予明确的回答。这些问题有

些涉及到民族尊严，有些涉及到中国的国际形象，如香港的



“一国两制”、“台湾问题”等，要是非分明、毫不隐讳，

并力求用正确的回答澄清对方的误解和模糊认识。 例如：西

方游客在游览河北承德时，有人问“承德以前是蒙古人住的

地方，因为它在长城以外，对吗？”导游员答：“是的，现

在有些村落还是蒙古名字。”又问：“那么，是不是可以说

，现在汉人侵略了蒙古人的地盘呢？” 导游答：“不应该这

么说，应该叫民族融合。中国的北方有汉人，同样南方也有

蒙古人。就象法国的阿拉伯人一样，是由于历史的原因形成

的，并不是侵略。现在的中国不是哪一个民族的国家，而是

一个统一的多民族国家。“客人听了都连连点头。 ②诱导否

定。对方提出问题以后，不马上回答，而是想讲一点理由，

提出一些条件或反问一个问题，诱使对方自我否定，自我放

弃原来提出的问题。 ③曲语回避。有些客人提出的问题很刁

钻，使导游在回但问题时肯定和否定都有漏洞，左右为难，

还不如以静制动，或以曲折含蓄的语言予以回避。 有一位美

国问一位导游员：“你认为是毛泽东好，还是邓小平好？” 

导游巧妙地避开其话锋，反问道：“您能先告诉我是华盛顿

好还是林肯好吗？”客人哑然。 （2）拒绝技巧 游客的性格

各异，要求五花八门，有些合理要求作为导游人员应当尽量

予以满足，而有些要求却不尽合理，按照礼貌服务的要求，

导游不要轻易对客人说“不”。如何让客人在要求得不到满

足时又能处之泰然，不至陷入尴尬境地呢？ 下面介绍几种符

合礼貌服务的拒绝艺术： ①微笑不语。遭人拒绝是最令人尴

尬难堪的事，为了避免遭遇这种难堪，一般人通常选择不轻

易求人。所以不论是何种情况，导游人员都不应直截了当地

拒绝客人的要求。但有时客人提出的一些要求，我们又不得



不拒绝，此时，微笑不语可谓是最佳选择。满怀歉意地微笑

不语，本身就向客人表达了一种“我真的想帮你，但是我无

能为力”的信号。微笑不语有时含有不置可否的意味。 ②先

是后非。在必须就某个问题向客人表示拒绝时，可采取先肯

定对方的动机，或表明自己与对方主观一致的愿望，然后再

以无可奈何的客观理由为借口予以回绝。 例如，在故宫博物

院，一批外国游客看到中国皇宫建筑的雄伟壮观，纷纷要求

摄影拍照，而故宫的有些景点是不允许拍照的，此时导游员

诚恳地对客人说：“以感情上讲，我真想帮助大家，但这里

有规定不许拍照，所以我无能为力。”这种先“是”后“非

”的拒绝法，可以缓解对方的紧张情绪，使对方感到你并没

有从情感上拒绝他的愿望，而是出于无奈，这样在心理他们

容易接受。 ③婉言谢绝。婉言谢绝，是指以诚恳的态度、委

婉的方式，回避他人所提出要求或问题的技巧。即运用模糊

语言暗示客人，或从侧面提示客人，其要求虽然可以理解，

但却由于某些客观原因不便答复。为此只能表示遗憾和歉意

，感谢大家的理解和支持。拒绝客人的方法还有不少，如顺

水推舟法。即拒绝对方时，以对方言语中的某一点作为拒绝

的理由，顺其逻辑性得出拒绝的结果。顺水推舟式的拒绝，

显得极为涵养，既能达到断然拒绝的目的，有不至于伤害对

方的面子。 总之，多数情况下，拒绝客人是不得以而为之，

只要措辞得当、表达得态度诚恳并掌握适当的分寸，客人是

会予以理解和接受的。 100Test 下载频道开通，各类考试题目
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