
 



 

 

 

 



 

前 言 

随着国民经济的发展，人们的生活水平得到了很大提高，外出旅游的需求也

日益增加。人们在旅游时，不再局限于观光和休闲度假，而是提出了更多、更新

的需求，比如通过旅游活动了解当地的风土人情、相关的地理和历史知识，也想

在旅游中获得美的感受和身心放松。这些新的需求也相应地对导游服务人员提出

了新要求。导游人员是整个旅游活动过程中的服务者，他们的服务质量直接影响

到游客对旅游产品的满意度，因此，导游人员不仅需要有广博的文化知识，掌握

讲解技巧，更需要与客人互动，获得客人的青睐，赢取客人的信任。那么，导游

人员的才艺技能就显得至关重要。编者在课程设置和教材编写之前，对优秀导游

员和旅行社及旅游管理类高校教师进行了调研，发现高超的导游才艺技能不仅让

游客收获快乐，而且也让游客对导游的服务非常满意。导游才艺技能同时也是导

游人员参加各类竞赛的必备要素，是全国导游人员资格考试的考核需求。在此前

提下，我们组织了旅游管理专业具有实践经验的教师和负责指导导游比赛的专家，

共同编写了这本适合导游才艺技能教学的教材。  

《导游才艺技能》主要是针对旅游管理专业学生编写，也可作为全国导游人员

资格考试考前培训资料，同时也适用于相关行业员工的技能培训，对旅游管理方



面各种需要展示才艺的比赛也具有较大的参考价值。  

本书由刘琳担任主编，负责整体修改和定稿。参与编写人员及分工如下：刘

琳编写项目一、项目二、项目四、项目八；钟莹编写项目五、项目六；韦美玉编

写项目三、项目七。  

本书采用“理实一体化”的编写模式，注重理论与实践的紧密结合。以项目化教

学为基础，分项目介绍导游才艺知识与技能，每个项目先阐述清楚准备知识，再

以实训任务的方式练习，使学生从“学中做”到“做中学”，快速提升理论素养和实操

能力。此外，每个项目练习和项目实践的设计，都力求突出综合能力的培养，注

重兼顾学生的技能、仪容姿态和心理素质的综合训练，在潜移默化中促进学生的

才艺技能向综合素质升华。  

本书在编写过程中参阅了大量的专著、书籍和网站资料，在此对被参考和借

鉴文献及资料的作者表示感谢。同时，向所有为编者提供各方面支持的相关领导、

同事表示衷心的感谢。  

编  者         

2016 年 11 月      
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项目一  导游才艺技能概述 

 学习目标  

 了解什么人是导游人员，应具备哪些基本素质。  

 掌握才艺的学习方法。  

 熟悉才艺的基本类型。  

 能够收集与导游工作相关的故事、笑话、民歌、诗词等。  

 参考学时  

 3 学时（理论 2 学时，实训 1 学时）。  

 理论环节  

模块一  导游人员  

 
 

 了解什么人是导游人员。 

 认识导游人员应该具备哪些基本素质。 

具体任务 
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在人们外出旅游的过程中，导游要照顾客人的游览观光、食宿、购物等活动，

让客人享受旅程，收获轻松和愉快的心情，可以说，导游是旅游过程的总指挥。  

 任务一   导游人员的概念 

一、导游人员  

我国现行的《导游人员管理条例》（该条例自 1999 年 10 月 1 日起实施）第二

条规定：“本条例所称导游人员，是指依据本条例取得导游证，接受旅行社委派，

为旅游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。” 

上述导游人员的概念包含了三层含义：  

第一，特定的程序。在中国担任导游工作的人员，是依据《导游人员管理条

例》经过导游人员资格考试并取得导游证的人员，这与日常生活中人们俗称的“导

游”不同。  

第二，特定的委托。导游人员是接受旅行社委派而从事导游业务的人员，接

受旅行社委派从事导游业务是导游人员概念的特征。  

第三，特定的工作。导游人员的工作范围，主要是为旅游者提供向导、讲解

及相关旅游服务。“向导”，一般是指为他人引路、带路；“讲解”，是指为旅游者解

说、指点风景名胜；“相关旅游服务”，一般是指为旅游者代办各种旅游证件、代购
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交通票据、安排旅游住宿、旅程、就餐等与旅行游览有关的各种活动。  

 任务二  导游人员的素质和能力 

一、导游人员的素质要求  

在旅游活动中，由于旅游者构成和旅游需求的多样性，不同旅游者和不同旅

游活动对导游人员的素质具有不同的要求。为保证导游服务质量，根据国家对导

游人员资格认定和旅游活动实践的要求，一名合格导游人员的基本素质主要包括

以下六个方面。  

1．思想品德方面 

导游人员应具有爱国主义意识，在为旅游者提供热情有效服务的同时，要自

觉维护国家利益和民族的尊严，不得有损害国家利益和民族尊严的言行；导游人

员应热爱本职工作、尽职敬业，不断检查和改进自己的工作，努力提高服务水平；

导游人员应始终保持高尚的情操，自觉抵制形形色色的不良诱惑和精神污染。  

2．遵纪守法方面 

导游人员应具有良好的法制意识，自觉遵守国家的法律法规和政策，遵守旅

游行业的规章制度和导游行为规范，严格执行导游服务质量标准，严守国家机密

和商业秘密，维护国家利益和旅行社利益。导游人员在导游讲解、回答旅游者询
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问或讨论有关问题时，必须以国家的方针政策和法律法规为指导；对旅游活动中

出现的有关问题，要按照国家的法律法规和有关政策规定进行正确的处理；对于

提供涉外导游服务的导游人员，还应牢记内外有别的基本原则，在导游工作中多

请示汇报，并正确地处理各种涉外问题。  

3．知识素质方面 

旅游活动是一项综合性文化审美活动，导游人员不仅要向游客传播有关的文

化知识，也要传递审美信息并使旅游者获得美的享受。因此，导游人员应有较广

泛渊博的基本知识，包括语言文化知识、经济社会知识、法律法规知识、历史地

理知识、心理学和美学知识、旅行和国际知识、当地民俗风情知识等。实践证明，

丰富渊博的知识不仅是搞好导游工作的重要前提，也是导游讲解的基本素材和“原

料”，是导游人员提供优质导游服务的重要基础。  

4．职业道德方面 

导游人员应有良好的职业道德，模范地遵守社会公德，并认真负责地完成旅

游接待计划所规定的各项任务，切实维护旅游者的合法权益。导游人员在为旅游

团（者）进行导游服务时，既要向旅游团（者）讲解当地旅游景区景点的自然风

光和文化遗产特点，介绍当地风土人情和习俗等；又要对旅游者提出计划外的合

理要求，及时报经企业的业务主管部门同意，在条件允许的情况下尽量给予满足。 

5．自身形象方面 
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导游人员在提供导游服务过程中，应当注意自己的仪表仪容和举止行为，并

克服不符合礼仪礼貌的生活习惯。在进行导游服务时，着装一般应穿工作服或指

定服装，服饰要整洁、端庄；仪容仪表要修饰得体，做到自然、大方、稳重；仪

态行为要举止稳重、诚恳和蔼、礼貌待人；要尊重旅游者的宗教信仰、民族风俗

和生活习惯等，努力树立良好的导游形象。  

6．身心健康方面 

导游服务工作是一项脑力劳动和体力劳动相结合的工作，不仅工作量大、流

动性强，而且内容烦琐、变化复杂、涉及面广，因此必须具有健康的身体素质和

良好的心理素质，能够头脑冷静、思路清晰地应对各种突发事件，认真负责地做

好各项服务工作。  

二、导游人员的能力要求  

导游人员的能力，是导游人员运用所掌握的知识、经验和技能为旅游者服务

的方式、能力和水平，是在良好素质基础上所形成的独立工作能力、组织服务能

力、协调应变能力和导游技巧能力等，也是导游人员搞好导游服务工作，提供优

质导游服务的重要条件。  

1．独立工作能力 

导游人员应具备较强的独立工作能力，不仅能够根据旅游活动的特点和要求，

独立执行旅游接待计划，独立进行旅游产品讲解，独立分析问题和解决问题；而
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且具有冷静思考、沉着分析、果断决定、正确处理旅游活动中出现的各种意外事

故的能力。  

2．组织服务能力 

导游人员的组织服务能力，通常是指导游人员的带团能力，即导游人员根据

旅游团（者）的整体需要和不同旅游者的个别需要，熟练地组织旅游团（者）的

旅游活动，提供导游服务的能力。组织服务能力是一种高智能的旅游服务能力，

它不仅要求导游人员付出辛勤的体力劳动，而且需要导游人员以自己的智力资源

为依托，以生动准确的语言，富有魅力的表达，活泼开朗的形象，为旅游团（者）

提供优质的导游服务。  

3．协调应变能力 

旅游活动是一个动态过程，并涉及多种活动内容和多种关系，需要导游人员

具有较强的协调能力和灵活的工作方法，善于和各种人沟通交流并妥善处理事务

的能力。对于导游人员来讲，首先，要协调好内部关系，包括与领队、旅游者和

其他陪同人员之间的关系；其次，要协调好外部关系，包括为旅游团（者）提供

食、住、行、游、购、娱等相关服务的有关企业和人员的关系；最后，要灵活应对各

种错综复杂的环境变化，能够及时、正确、合理地处理好各种复杂关系和问题。  

4．导游技巧能力 

导游服务既是一种旅游工作，更是一门专业和艺术，要求导游人员具有较高
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的导游服务技能，包括智力技能、语言技能和业务技能。导游智力技能，是集思

想性、科学性、知识性、趣味性为一体的智能体系，是在导游人员掌握丰富知识

基础上所形成的导游方法、技巧及风格的结合体。导游语言技能，要求导游人员

在运用语言时要遵循正确、清楚、生动、灵活的原则，并做到言之有物，言之有

据，言之有理，言之有情，言之有神，言之有趣，言之有喻。导游业务技能，则

是在智力技能和语言技能基础上所体现的导游、讲解服务的业务能力。因此，智

能、语言和业务技能构成了导游服务技能的三要素，并且缺一不可。导游服务技

能与导游人员的工作能力和掌握的知识有很大的关系，需要在实践中培养和发展，

并不断总结和提炼。  

拓展阅读—— 导游之路是我永远的星光大道 

赵英健，女，1970 年 4 月出生，遵化市人，汉族，中共党员，大学本科毕业。

河北遵化市清东陵文物管理处副主任。1996 年 10 月从事旅游工作，曾获全国十佳

文明导游员、河北省十佳导游员、全国模范导游员等荣誉，并多次荣立二等功、

三等功。发表论文多篇。现任清东陵文物管理处副处长，高级导游。中国紫禁城

学会、中国清宫史学会、河北省博物馆学会会员。 
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赵英健 1991 年 10 月从唐山大学（现唐山学院）英语专业毕业后到清东陵文

管处当了一名导游。她被清东陵的宏伟壮观和深厚的文化底蕴震撼着，一头扎进

清史的海洋不断充实提高自己，把清东陵悠久灿烂的文化生动地介绍给中外游客，

很快成为导游员中的佼佼者。1995 年，国家旅游局首次举办全国国内导游员大赛，

赵英健凭着深厚的知识功底和机敏善辩的才华脱颖而出，跻身全国 20 佳优秀导游

员行列。 

机遇总是垂青有准备的人。赵英健说：“东陵的一砖一瓦是我走上《百家讲坛》

的阶梯。”1991 年 10 月，赵英健大学毕业后，到清东陵文管处当了一名导游员。 

由于是土生土长的遵化人，赵英健对东陵并不陌生。然而她清楚地记得，当

自己第一次以一名导游的身份置身于陵群的时候，仍旧被清东陵那雄伟壮观、极

尽华美的陵寝建筑和其间蕴藏的文化价值深深震撼了。 

赵英健暗下决心，要给游客一碗水，导游自己必须有一桶水。于是她一头扎

进了清史知识的海洋里，孜孜不倦地挖掘清东陵的文化内涵，对清东陵每一阶段

的历史都从多方考证，以增加自己对清东陵的认知和了解。有时为弄清一个历史

问题、解开一个传说疑惑，她要翻阅《大清会典》《清鉴纲目》《昌瑞山万年统志》

《清史稿》《遵化州志》等几十万字的书籍。为了将正史与野史巧妙结合起来，使

自己的讲解更有知识性和趣味性，赵英健在学习大量清史的同时，还遍访本地守

陵人的后裔。 
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“听小赵作导游讲解的确是一种不可多得的享受，因为她能做到常讲常新，绝

不重样！”曾经数次听过赵英健讲解的机关工作人员刘先生这样评价。 

为每一位游客讲出一个属于自己的东陵，是赵英健导游的“拿手绝活”。15 年

来，相同的古迹、相同的史实赵英健讲了不下千余次，而每一次的导游词绝无雷

同：面对机关公务人员，她会以正史为主，讲康熙大帝的廉洁治吏，评雍正王朝

的功过是非；接待百姓旅游团，她会结合正在热播的清宫题材的影视作品，为“因

下嫁小叔子多尔衮而无颜葬入皇家陵寝”的孝庄皇后正名，为“砍去丽妃手脚装入瓦

罐”的慈禧平反；而一旦来了小朋友，“还珠格格其人”“香妃的故事”便成了主讲的内

容…… 

 

思考： 

（1）一名优秀的导游员应该具备哪些素质？ 

（2）全国劳动模范赵英健的导游生涯给我们什么启示？ 
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