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导游也应望闻问切 

文章来源：中国旅游报 文章作者： 发布时间：2007-02-07   字体： [大 中 小]   
 

    中医讲究“望闻问切”。望，即看病人脸色和舌苔等；闻，就是听病人说话声音；问，要问清病人感觉及

以前所患何病等；切，则是号脉。通过这四种方法诊断病情，然后对症下药。导游虽非行医，但作为游客和景

区之间的一道“移动的桥梁”，进行必要的“望闻问切”，有助于导游工作，尤其对新导游开展工作更为重

要。 

    望。就是对游客要察言观色，洞察其变，在讲解前定好讲解基调，讲解中调整讲解方式，讲解后补充和完

善。另外，在游前激发游兴后，游中可根据实际情况引导游兴或迎合游兴，紧接着在游后观其变化而想方设法

消除不良影响，以便下次激发新的游兴或迎合新的游兴。对景区要看得具体、仔细，看准方位，距离远近，估

计耗时多少才能到达等等。景区有什么景点、最佳线路和基础设施（包括办理有关手续处、停车场、休闲娱乐

场所、饮食地点和洗手间等）的具体位置等，都应了然于心。还有，导游平时应多看些与景区相关的书报刊和

宣传资料，了解景区的最新动态，比如何时又有新景点开放运营，以及运作模式等等，深入认识景区， 

    闻。要求听明白，包括上岗前培训时认真听，上岗中后期仔细听以及下岗休整时多听。每年导游培训时间

不少，往往通过这样的机会可以听到一些经验总结和教训警戒。有了前车之鉴，工作会日益主动。此外，听听

游客的游后感观，可以据此言谈适当调整导游服务，同时，可将游客意见反馈给有关部门，以便提高和改善景

区整体形象。再者，通过听到游客之间的交谈，能侧面了解他们的游兴点，可将此作为提高导游服务的重要依

据之一。与其他业内人士和同行交流时要多倾听，积极参与讨论，善于扬弃，以人之长补己之短。 

    问。要问得清清楚楚。无论是正面问还是侧面问，都要讲究方式方法，态度要谦和，尊重他人。对景区中

不明白之事要向经理、保安或者同行请教，并且不耻下问。对于游客，则问其在游前是否了解和亲临过此景区

或参与过此项活动；在游中，要问游客的感观如何并与以前的类似活动作一比较，引导他们游出特色；在游

后，可以适当提出相关问题，加深对此次旅游的印象。在与游客聊天中，可以问及他们的心理需求，便于了解

其需求对象、层面和方向，在合理而可能的原则下提供相应导游服务。此服务往往具有人性化，贴近游客，才

会受欢迎。 

    切。就是要找准切入点或突破口。何时去某景区最佳时间，既便于游览，又利于整个行程安排。在景区逗

留多长时间适宜、有哪些注意事项、参加什么活动、如何参加才开心尽兴等等问题，都需要导游做出较好地判

断、警示和引导。景区中的哪些景点是重点，根据游客的不同游兴需求，导游以自己的职业敏锐和直觉，断定

以什么为突破口进行重点推介。在游中，有时避免团多人杂不便游览，应见机行事改变线路。此外，所有的导

游方案都应随时随地根据游客的反应快速做出必要的调整。在整个导游服务过程中，理性导游和感性导游有时

交错使用，有时单独使用，但一定要掌握好如何用适宜，何时用为最佳。所以，需要经过仔细认真的“号

脉”，方能对“症”下“药”。 

    经过认真“望”、“闻”、“问”、“切”的导游服务，是一种思考后的理性工作，同时也是一种具有亲

和力的感性工作，较之随意性的导游服务要主动得多，收效自然也会满意得多。 
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