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性，难以引领跨文化旅游者克服潜在的文化障碍与思维壁垒，
部分旅游业服务人员对其他国家与民族的社会传统、文化理念、
心理特性缺乏认识与了解，无法从跨文化旅游者的言行举止中
发现其情感变化、评估游客的心理状态，习惯于采用单一、过
时的交际方法，无法帮助跨文化旅游者调节因文化差异而引发
的心理冲击与文化震惊，由于很多旅游业服务人员未能克服地
方主义、民族主义等错误社会思想观念的负面影响，经常按照
本民族的文化观念武断地评判自身不完全了解的异国文化传
统，因此容易引发不必要的外事纠纷与文化冲突，民族主义思
想严重影响了国际旅游业服务人员理解、认识其他类型文化固
有优点的能力，也损害了我国旅游业的国际声誉 [3]。

多数国际旅游业从业者习惯于采用偏激、促狭的思想观点
解释其他民族或国家社会生活中常见的文化现象，意识不到跨
文化交往中应当持续坚持的一般性客观规律，对某一种文化的
信奉者与来自某个民族的跨文化旅游者抱有脱离现实的刻板
印象以及偏见，这种错误的印象容易影响国际旅游业服务人员
与跨文化游客进行积极、密切的互动与友好交流，容易造成文
化歧视现象与沟通不畅、言语误会等意外的特殊问题，极大地
降低跨文化旅游者对我国旅游业的好感与质量评价。国际旅游
业服务人员会因对某一类游客的刻板印象而故意避免与其进
行互动，游客无法获得全面性、不间断的旅游指导，无法克服
心理层面与情感层面的障碍与来自其他社群的旅游者进行互
动，导致旅游互动气氛压抑沉闷，观感体验不佳 [4]。

3、培育国际旅游人才跨文化交际能力的可行策略研究
3.1 转变思想观念，正确理解文化差异
国际旅游业从业者应当从整体的角度看待来自不同国家、

不同民族的旅游者的行为习惯，坚持平等、公正的服务原则为
跨文化游客提供同样的高质量服务，顺应国际旅游业多元化的
客观发展趋势，主动与国际游客就各类常见的文化问题与社会
信息进行深入的讨论，调整自身认识文化差异性的思维方式，
了解到与本民族文化不同的其他类型文化的存在意义与社会
价值，吸纳来自世界各地的文化理念，放弃一元化的文化民族
主义与地方主义，以开放、包容的心态与周到、亲切的服务态
度面对跨文化游客。国际旅游业从业者必须立足于文化差异组
织可控的跨文化交际活动，以超脱于个人社会地位的历史性眼
光分析各文化的基本特性与社会价值，对本土文化的特殊表现
形式进行适度、客观的评价与介绍，避免激起跨文化游客的反
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旅游业从业者应当在为跨文化旅游者提供能够克服文化差
异的高水平导游服务，保证国际游客可在短时间内理解我国本
土的传统文化与社会习俗，使之获得特殊的跨文化交流体验，
通过与国际游客进行沟通为其详细解说不同文化在思维方式、
人际交往、生活习惯等各个方面的相同点与内在差异，并根据
跨文化旅游者的个性特征与其所提出的反馈意见改变下一阶
段的服务重点与沟通方式，不断调整自我定位与指导思路，主
动克服民族主义、民粹主义等文化交流障碍，组织前后一致、
具备内在平衡性的跨文化交际活动，开阔跨文化旅游者的眼界
与文化视野，采用有实际效果的服务方式与解说策略。

1、跨文化交际能力的重要性与思想内涵分析
随着我国现代国际旅游业的蓬勃发展，旅游业从业者的专

业素质不足、文化沟通能力较差的缺陷逐渐显露，为保证跨文
化旅游者能够在多样化的旅游服务中感受到中华文化的特殊
魅力与先进性，促进国际文化交流与优秀文化理念的传播，国
际旅游业从业者应当主动强化自身的跨文化互动能力，争取在
提供高质量服务的过程中避免因文化差异引发不同程度的文
化冲突。旅游业从业者不仅应当具备丰富的专业知识与实用性
技能，还应在组织跨文化旅游者参观景点时秉承正确的文化价
值观，以亲切、和蔼的态度服务于各个国家的游客，不断分析
游客的文化背景与思想理念，注意在服务过程中不触犯国际游
客的文化禁忌，以此展现兼容并包、求同存异的思想品质，提
高跨文化旅游者对旅游目的地文化传统的理解与认识程度，改
善我国旅游业的国际形象与社会影响力 [1]。旅游业从业者必须
具备详细讲解国内著名旅游景点的文化背景与所蕴含的伦理
价值观的文化素养，并在引导跨文化旅游者参观景点的过程中
向其传授理解区域文化必须掌握的基础性知识，使国际游客能
够快速融入旅游目的地的文化氛围、理解地方性的文化传统与
社会习俗。旅游业从业者只有具备较强的跨文化交际能力，才
能在服务中坚持文化平等理念与积极、热情的社交态度，在互
动过程中毫无偏向地讲解各类本土文化习俗的起源与发展历
程，对跨文化旅游者与旅游景点附近居民的交往提供合理的帮
助与指导，协调好双方之间的人际交往关系 [2]。 
       
2、目前国际旅游业从业者专业素养缺陷分析

我国多数国际旅游业从业者对文化差异的理解方式有较大
的误区，无法使跨国旅游活动具备沟通不同类型文化的互动属
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感情绪与抵触心理，通过提高自身的文化敏感性、转变服务理念，
可更好地利用旅游目的地的文化资源，设身处地为国际游客着
想，养成站在跨文化游客的地位上用全新的角度去观察文化现
象、思考文化问题，并寻找符合多元文化理念的正确答案 [5]。

3.2 进行自主学习，提高跨文化沟通能力
国际旅游业从业者应当克服自身对个别国家与民族的旅游

者的刻板印象，在缓解自身工作压力的同时为跨文化旅游者提
供质量更高的导游服务，旅游业从业者必须认识到异国文化与
生活习俗的正面价值与有益性，避免在服务过程中对来自不同
国家的游客进行差别对待。旅游业从业者应当主动克服文化壁
垒，准确辨别各类负面信息的准确性与可信度，并根据自身的
导游经验分析多数国际游客的行为模式与思考习惯，在适宜的
条件下与游客进行深入的社会交流与多维互动，拓展跨文化游
客学习我国文化理念、体验本土化社会生活的路径，在服务过
程中尽量以平等、热诚的态度对待每一个游客，尽力消除互相
之间的成见与负面印象，使跨文化旅游者对我国文化做出公正、
客观的评价。旅游业从业者必须主动构建稳定、和谐的文化交
流环境，努力适应、理解、学习各类具备一定思想深度的异质
文化，并引导跨文化游客从不同角度思考在旅游活动中发现的
各种文化现象，使之采用有效策略应对文化冲击，帮助跨文化
游客克服心理障碍与思想局限，满足其对文化交流互动的期待
与客观需求 [6]。
3.3 合理使用信息科技手段
国际旅游业从业者应当顺应现代信息科技发展浪潮，在提

供导游服务的过程中根据具体情况合理运用现代化新媒体技
术与社交媒介平台，与跨文化旅游者进行全面、持续的互动交
流，探明旅游者的文化背景、生活习惯、社交方式，提前做好
应对措施与双语互动准备，借助微信、抖音、微博等国际化社
交媒体平台满足国际游客的线上互动需求，参照其他优秀旅游
工作者的服务经验与成功事例，对优质的多媒体资源进行重复
性的利用，向国际游客详细介绍本土文化的基本特点，并使用
各类实时语音翻译软件弥补导游自身的语言能力短板，与使用
不同语言的国际游客进行融洽的对话交流，并使用手语、身势
语进行间接性的互动，克服阻碍跨文化交际正常进行的语言文

化障碍。国际旅游业从业者还应定期利用新媒体平台与游客进
行集体互动，鼓励游客针对下一阶段的参观活动提出个性化的
要求与合理建议，以此为参考调整旅游计划与指导方式，并合
理利用先进的信息技术手段灵活处理各类常见的文化交流问
题与特殊障碍，为跨文化游客提供专业化的高水平导游服务。
3.4 进行系统化岗前工作能力培训
国际旅游业应当组织从业者参加系统性的岗前培训，提高

行业准入能力门槛与企业用人要求，面向社会招募具备较高语
言沟通能力与文化理解力的优秀人才，组建高素质的导游队伍，
并开办文化沟通技能培训班与以跨文化互动为主题的学术讲
座，使旅游业从业者前往有着不同文化背景的国家进行实地考
查，获取第一手的文化互动经验与独特的个人体验，强化旅游
业从业者的文化互动能力与沟通意识，使之能够在短时间内从
跨文化旅游者的行为举止中提炼出文化信息，增强旅游业从业
者对异质文化的敏感性与感知能力，时刻注意自身的言行，避
免引起严重的文化纠纷与误会。旅游业经营者必须创设贴近现
实的跨文化互动情境，促使旅游业从业者运用在专业培训中学
得的知识与技能进行演练，使之学会熟练使用各类有效的对话
策略、文明礼仪用语、肢体语言，分析、探究具备一定理论价
值的特殊案例。

4、结语
高校旅游专业与国际旅游业应当重点培育从业者的跨文化

交际能力，提高其文化理解力与沟通意识，强化其对文化差异
的情感认知与理论认识，保证旅游业从业者能够快速识别来自
不同国家与民族的跨文化游客所体现的文化特性，并根据思考
路径、交际能力、生活习惯等不同领域的异同选择服务重点，
调整对话模式，根据具体情况选择使用恰当的交流策略，消除
客观存在的文化交际壁垒与阻碍性因素，在跨文化旅游者与旅
游业服务人员之间建立共识与良好的合作关系。


