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《讲解员服务能力提升》课程纲要

课 程 纲 要

【课程名称】《讲解员服务能力提升》
【课程背景】，

景区讲解员和导游是旅游业中最积极、最活跃的元素。对旅游者来说，
他们就是带领旅游者寻找美、欣赏美和享受美的人。而同时，讲解员和导游
又是实践性很强的一项工作，作为一名称职的讲解员和导游，除了需要强烈
的服务意识之外，除了掌握服务内容以外，还要在与游客接触中，把企业服
务的专业、亲和传达给游客，特别是带团过程中的技能，技巧，是搞好讲解
导游服务的至关重要的事情。

在网络媒体发达的今天，我们几乎每隔一段时间就能看到景区不规范服
务，游客投诉，受到伤害的事件，这样的结果直接导致潜在游客对景区品牌
和服务提出质疑，景区生意日渐冷清、很多人因此失业。

究期原因是我们在服务工作中没有真正了解游客想要的是什么。那么做

为一名 景区服务人员应该从哪些方面学习提高自己的服务能力呢？《讲解员

服务能力提升》课程将帮您建立系统的服务学习体系，学习有效的与和游客

沟通，从容的处理服务中的冲突，从而让自己受到游客欢迎，具备专业的服

务能力

    《讲解员服务能力提升》课程是专为景区从事讲解、导游与服务相关岗位
人员定制的课程，此课程自开发以来，已被全国多家有服务意识的景区所引
入，特别是象故宫博物院等国家级博物馆等。课程在服务的意识、礼仪规范、
与游客交流和讲解技能等方面，通过大量工作场景中真实生动的案例讲解，
罗列出我们的服务场景，同时进行课堂实践与深入的分析解读。对服务中的
多个难点提出具体的解决方法，帮助受训者提升服务能力，为企业竞争力添
砖加瓦。
【课程收益】
 了解讲解员的价值定位

 提高讲解员在岗位中的服务意识

 系统学习服务礼仪规范

 提升沟通表达能力

 掌握专业讲解的工具与方法

 掌握服务冲突中的解决方案

【课程时长】  3 天，（6小时/天）

【课程大纲】
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第一部分：讲解员的职业定位

 什么是职业？

 为什么游客对我们总是不满意

 企业看重的是什么样的讲解员？

 小组讨论：优秀讲解员的特征有哪些？

 讲解员职场升级的四个方向

服务定位

服务态度

服务行为

职业生涯

小组活动：地震来了

 景区讲解员的角色分工

 服务角色定位决定你的未来

第二部分：服务意识与心态

互动：三个圈的故事

 服务的心态

 服务中的黑点思维

 服务 4.0 时代导入

 案例分享：王红梅的故事、和尚与公子

 小组研讨：我们在服务中处在服务层级的哪个位置？我们的服务还

有哪些缺失？

第三部分：景区讲解员的服务礼仪

服务礼仪是什么

服务礼仪是解决哪些问题的？

案例分享：

小组研讨：发现真实的自我形象 

建立个人服务形象品牌

为什么服务礼仪规范需要学习？
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职场礼仪的目标和价值

仪容礼仪

图片研讨：职场精英的头发与面容修饰

a) 修饰头发

b) 修饰面容

c) 修饰身体

d) 化妆的礼仪

 举止礼仪

a) 手势礼仪

b) 站姿、行姿、坐姿、蹲姿礼仪

c) 表情礼仪

小组活动：身姿练习

 服饰礼仪

a) 服饰的 TPO 原则

b) 服饰风格与服务风格的统一

c) 体现权威、干练、专业的服务搭配技巧

d) 配饰选择技巧

 迎接游客的礼仪

a) 服务中的陪同礼仪

b) 重大接待工作中提前“做功课”的礼仪

视频案例研讨：认知不同导致客人的尴尬

小组研讨：如何避免尴尬？

c) 重要领导参观中不让对方犯错误的礼仪

第四部分：优质讲解员的沟通之道：两个核心原则

视频分享：皇帝选秀中的启发

 小组研讨：我们在工作中谁是皇帝，你认为他们的需求是什么？ 

 沟通的核心原则一：习惯性地换位思考=及时换位+思考要点

 换位思考的 4 个步骤

视频分享：老罗的杯子、严肃的寿司、餐厅的实践

 小组研讨： 在工作中，客户不好的感受有哪些？
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  沟通的核心原则二：“感受胜于实事”

第四部分：优质讲解服务的前提条件：建立和谐的沟通氛围

案例分享：关于尊重

小组研讨：我们在工作中有哪些行为可以表达对客户的尊重

服务中的觉察之道：尊重三宝

穿上行动鞋：创造和游客沟通的机会, 真诚地询问

视频案例：喜宴

让赞美产生生产力

小组研讨：我们如何赞美不同游客

视频案例：墓地推销员

赞美在沟通中的强化作用

案例分析：面对不愿表达的游客，如何利用赞美的密码打破僵局

穿上行动鞋：游客赞美三段论

建立服务中的信任关系

案例分享：信任打破关系边界

能力与动机

穿上行动鞋：走动关怀、特殊情况四必问

服务中的电话技巧

视频案例：抱怨与投诉，我们该如何控制

控制通话进程的技七 

第五部分：优质讲解服务的谈判与说服技巧

视频分享：说服夏冬春

 法家思想在服务冲突中的影响：趋利避害

 说服客游客的技巧：利害矩阵模型

小组研讨：说服客户前的准备工作

 说服游客五步法
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第六部分：优质景区讲解表达技巧

 表达结构的建立

 金字塔原理应用

 表达技巧的应用

视频分享：激情燃烧的岁月

 表达田字格模型

a) 比喻法打动听众

b) 放言生动，恰当的措辞

c) 重复的技巧

d) 问答环节的应对技巧

小组演练习：讲解介绍展示

点评与分析：讲解介绍的原则与误区

 表达内容的技巧

 独立讲解的技巧

案例分享

a) 讲解中的两个基本原则

b) 讲解表达中的四个有效工具

c) 我们在讲解中的误区分析

小组演练：单人辅导示例
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