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内容概要

本书包括：导游口才浅说；导游词的写作；特色讲解；说话艺术；举止神态；旅途社交；带团技巧等
内容。
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章节摘录

书摘  一、不可忽视的问题    或许当过导游员的人都体会到口才的重要性和必要性，其他人未必有这样
的体验。
现在仍有许多人忽视了口才这个问题，甚至认为：“不会说话有什么要紧的，只要会赚钱就行。
”“话说得再好听，完不成任务等于没说。
”“病从口人，祸从口出。
⋯‘狗嘴吐不出象牙，人嘴吐不出银洋”⋯⋯这些传统世俗观念总把人们引向歧途，似乎总觉得财富
是靠人的双手挣来的，而不是靠嘴巴说来的。
更有甚者认为：“人的头上为啥生有一双眼睛，一对耳朵，一只鼻子二只孔，惟独只有一张嘴呢?就是
让人多看、多听、多闻、少说⋯⋯”    以上种种是非观念我们暂且不论，因为它和导游员关系并不大
。
导游员是吃“开口饭”的，其实，就是在用语言的导游行当中也存在不少问题，比如，“导游会说会
讲有什么用，还不是遵照写的人说的吗?写的人才有真才实学呢”。
“导游嘛，只，要把游客服务好，再好的口才碰到棘手问题也没用⋯⋯”这些习惯看法既有传统世俗
成分，又有自身不科学不实际的观点。
既然导游员是靠“嘴”为游客服务的，那么，没有一副好口才怎么为游客服务?又怎么使游客满意呢?
如果我们有意再把口才与人才两者结合起来加以比较，是否还能看出一些有趣的关联呢?    是的，应该
肯定，搞导游词的多数都是专家和学者，也有不少是导游员里的佼佼者(走遍中国——中国优秀导游词
精选的出版已经说明了问题)，他们写作能力强，思路敏捷，知识丰富。
但是，写作时，可以静下心来慢慢写，也可以反复思考加以修改，使得文章逐渐变得华丽精彩。
而导游员与游客直接交流的特点是随机性大，不但需要即兴吐玉，而且更需机动灵活，况且情况又比
较复杂。
这就要求导游员具备良好的心理素质，才能表达恰当，运用自然，顺理成章。
如果导游员头脑中有那么一根“弦”，即把“导游语言”视作修改后的“文章”发表，那么他(她)就
能随时随地、扎扎实实地锻炼自己的口才，同时也能最大限度地发挥自己的聪明才智，达到较为理想
的效果。
    也许以上这些观点还不能说服导游员，那也好，我们不妨再来做些分析和介绍。
    二、几个佐证    导游员的任务就是带领游客进行参观游览，并在此期间使得游客在吃、住、行、游
、购、娱等方面得以实现，真正得到物质上的享受和精神上的满足。
显然，导游员处在“流动”的服务之中，其素质也是极为重要的。
一名导游员在带团时要向游客讲解介绍，交流沟通和人际交往，肚里只有“半桶水”可不行。
为此，我们说附庸风雅的油嘴滑舌，夸夸其谈的陈词滥调，这些都称不上是有口才，恰恰是对口才的
玷污和歪曲。
我们不难发现，一个有道德、有理想、有文化、有纪律的导游员，再具有良好的口才，那无疑是旅游
界优秀的人才。
他们言谈举止落落大方，不卑不亢，处理问题冷静果断，卓有成效，面对形形色色的精神污染，具有
较强的抵抗能力。
随着时代的发展，现代旅游活动的目的也发生了很大的变化，即由原来的“到此一游”，发展到“文
化旅游”。
因此，时代对导游提出了更高的要求，形势也越来越逼人，新世纪的导游员如不具备较好的口才艺术
，那么是很难适应形势发展的需求。
所以，口才之所以称“才”，它不仅要求导游员有良好的口头表达能力，而且要以广博的文化知识和
良好的人际关系作为基础。
“行万里路，读万卷书”。
人的知识积累越多，其自身素质也就会越高，这些都是成正比发展的。
同时，导游员越有求知的意识，就越会增强学习的自觉性，越会千方百计地吸取各种养料，逐步变成
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“上知天文地理，下知鸡毛蒜皮”无事不知的“万事通”。
难怪有不少人风趣地称赞导游说：“导游、导游，三教九流”。
    笔者曾在剖析成功导游员的知识结构时欣喜地发现，他们从来不受知识领域中划地为牢的局限，而
是具有知识的广博性、密集型和高智能等几大特点，各种知识汇集交融在一起，形成一个“杂家”的
有机网络，这也许是成功导游员的根本因素，也必将是新世纪导游员成才和取得事业成功的先决条件
。
    其次，在带团时，我们体会到口才和人际关系往往是紧密联系在一起的，它们相互促进共同发展，
而良好的人际关系又是带团成功的关键一环。
当然，我们也不能排斥“运气”这个特殊因素。
以前，有不少人和旅行社的领导不敢正视这个问题，随着旅游事业的不断发展，人们也逐步正视这些
因素，至少不少人认为：导游员带团需要良好的氛围和运气。
当然，话得反过来说，导游带团成功不是靠运气，而是靠导游本身素质，“运气”只仅仅是一种副产
品。
        值得一提的是：导游员所获得知识有其相对的时间性和固定性，也有其连续性和发展性。
换句话说，知识可以给人充实和提高，但也可以给人局限和制约。
问题在于导游员如何发现问题并且解决问题，不断积极进取，不断努力创新，这样就能在原有的基础
上提高一步。
唐代诗人刘禹锡有句名诗：“请君莫奏前朝曲，听唱新翻杨柳枝。
”导游员只有敢于不断探索，去获得新的知识，才能使人立于不败之地。
相反，如果不思进取，或者把所获得的丰富知识却在游客面前吐不出来，仿佛水壶里的饺子，那多么
可惜。
为此，时代要求导游员把自己所学到的知识像放电影似地，毫无保留地在游客面前亮相，而不是将“
满腹经纶”珍藏在“肚内博物馆”。
    有口才和善交际，是现代导游必备的素质。
因为它确实能帮助我们掌握真才实学，又是不断帮助导游员取得良好带团效果的灵丹妙药。
为此，德拉克罗瓦告诫我们说：“无论哪一行都需要职业的技能。
天才总应该伴随着那种导向一个目标的、有头脑的、不间断的练习，没有这一点，甚至连最幸运的才
能，也会无影无踪地消失。
”    那么，现代导游员究竟应具备何种条件和风采?笔者认为：全国旅游业先进工作者林青同志说的那
段话十分有意义：    1．像文学家那样具有渊博的知识；    2．像艺术家那样具有丰富的表情；    3．像
歌唱家那样唱出动人的歌声；    4．像科学家那样具有严肃认真谨慎仔细的工作作风；    5．像运动员
那样具有健康的体魄；    6．像演说家那样口若悬河，妙语连珠；    7．像幽默家那样风趣、诙谐、幽
默；    8．像政治家那样思维敏捷、反应灵活；    9．像外交家那样风度翩翩、彬彬有礼；    10．像军事
家那样遇事沉着冷静、勇敢果断；    11．像领导那样有较强的组织能力；    12．像小学生那样谦虚好
学，不耻下问；    13．像慈母那样有一颗温馨的爱心；    14．像通晓母语那样掌握工作语言；     15．
像法官那样立场坚定，铁面无私；    ⋯⋯    或许这些要求太理想化、太高了些，但它毕竟是我们努力
的方向。
第二节  说笑适度法    所谓说笑适度法是指导游员在带团过程中为了调节团队气氛，以适度的说笑引起
大家开怀舒心，达到消除游客疲劳、增添乐趣的目的。
    旅游生活是多姿多彩的。
有时候游客会觉得无聊或者疲劳，给游客们讲个笑话、猜个谜语、来个脑筋急转弯等活动，定会给旅
游生活带来无穷的欢乐。
用巧妙的语言、离奇的情节和精心编排的笑话故事，既能让人捧腹大笑，又能给人教益和启示。
    在整个旅游过程中，笑，不仅体现团队融洽、和谐、愉快的氛围，而且也反映导游员和游客之间的
友好关系。
俗话说得好：“笑一笑十年少，愁一愁白了头。
”让游客在旅途中变得愉快欢悦是导游员的天职。
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        但是，并不是所有导游员都能把握好说笑这个度衡的。
不是讲不来笑话，就是乱讲，还有的把一个较好的笑话讲得干涩无味，除他自己笑外，游客一点儿也
没感到好笑。
著名演说家李燕杰在《演讲美学》中写道：“笑，是对带有幽默感的艺术的一种审美评价。
人们在欣赏这种幽默的艺术时，常常发出以不经意形式出现的笑，当然也有经过理智思考、顿悟其中
妙处而发出的笑。
这些笑，都是积极的有意义的社会心理反映。
‘笑’这种审美心理评价，往往融注着人们的理性认识和道德评价，凝聚着人们对真、善的赞誉和对
丑行的贬抑。
笑是知、意、情的复合，真、善、美的统一。
讽刺的笑是通过对丑的否定来间接地肯定美；而赞美的笑则是直接的愉快欢跃的情感体验来肯定美。
”为此，导游员无论是讲笑话、开玩笑，还是猜谜、做小游戏，都要情趣高雅有素，又要把握适度，
同时要防止格调低下，渗入庸俗下流的内容。
    ⋯⋯
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媒体关注与评论

书评导游界有句行话，叫做“全凭导游一张嘴，调动游客两条腿”。
细细想来此话很有道理，导游是一门学问，是一种艺术。
    在日常的旅游活动中，不少游客称导游是靠“嘴巴子”吃饭的，亦有的称赞导游员是“杂家”和“
语言大师”。
这种种评论一点儿也不假。
既然导游员靠“嘴”和“艺术”吃饭的，就好比演员靠嘴表演一样。
名人名派梅兰芳、周信芳和马连良等虽同属京剧界著名演员，但他们又有“南北派”之分。
上海著名的地方剧种——沪剧，丁是娥、解洪元和王盘声等这些老前辈也属同一剧种，但其唱腔流派
又各有不同。
他们在实践过程中，形成和创造性地发展了自己的唱法，逐渐形成了各自的流派，成为一门艺术，从
而深受广大人民群众的厚爱。
    然而，旅游业中的导游也是百花齐放、名流辈出的。
有些导游以卓越精彩的讲解赢得游客们的尊敬和称赞，有些导游以热情的态度及优质服务取胜，更有
些导游则以心理学和公关学等得到游客们的爱戴和欢喜的。
导游和演员相比，既有相同之点，又有不同之处，这个结论是不过分的，笔者也试以这样的观点和态
度来叙述导游员的方法和技巧的。
    巴金说过：“艺术，最高的技巧就是无技巧。
”古人也曾日：“言而无文，行之不远。
”意思是说，如果只注意内容而忽视了形式，不讲究方法与技巧，那么最好的效果就会在折扣中逊色
。
    善于运用导游带团中的各种方法和技巧，是导游员成功的因素和必备的基本素质之一。
但是，在如今的导游界中，并不是每张嘴都能调动游客两条腿的，有的导游员和游客之间的关系处理
得很“僵”，有的还受到游客的批评和投诉。
诚然，导游在整个“导”与“游”的过程中情况是复杂的，各种制约导游的主观因素也随时会产生，
要带好一个旅游团或只有一二个游客的团也并非容易，导游员付出的劳动是否使客人满意?自己心理上
又是否得到平衡?另外，导游员的价值能否在整个游览过程中得以实现?这也许是值得研究和讨论的事
情，这是因为导游特别是中国式的导游已形成一门新的学科、一门新的学问。
笔者认为：探讨和研究这一课题，不外乎从语言、方法、气质和思想等几个方面下功夫。
语言，是人类表达和交流思想感情的重要手段，是人类最主要的交际工具，对于导游员来说，语言显
得尤为重要。
方法，这儿是指导游员在整个带团过程中所运用的方法和技巧。
气质，是指导游员的凝聚力和自信心。
思想，也就是我们通常所说的导游员的指导思想。
那么，这四个方面哪个最重要?笔者认为都重要，缺一不可，谁如果忽视了其中某一条，对于导游员来
说都是不幸的。
        值得一提的是：在本书撰写过程中曾参阅并引述了《走遍中国一中周优秀导游词精选》以及有关
书刊中的资料、事例等，在此说明，以示不敢夺人之美，并向作者表示衷心的感谢。
    由于水平有限，在撰写中难免出现错误、缺点和谬误，恳请广大读者多提宝贵意见，以便使今后的
工作做得更好。
谢谢!    作者    2001年6月6日
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