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1.時事話題のアンテナを敏感に
テレビや新聞・雑誌等に常に目を配り、話題となり得る情報を探すと良いでしょう。特に次回添乗するコース地域内で発生したニュースは、話題として話せるように事前に話を作って準備することをお勧めします。
また、日本だけではなく中国のニュースにも目を向けることも話題を豊富にすることに役立つこともあります。中国のインターネットや衛星放送などからは中国の生の情報を知ることが出来ます。中国の今のニュースは、お客様との会話が弾む良い話題になるはずです。
2.笑顔と声があなたの第一印象を決める
人は、第一印象で大半が決まることがあります。うつむきかげんで、表情をこわばらせて、ボソボソ話し始めたら、お客様の第一印象は決して良い筈がありません。それに声が小さいと、発音が正しくても聞き取ってもらえない場合があります。笑顔でハキハキと大きな声で挨拶と自己紹介をすることからまず始めましょう。
3.あなたが案内業務を楽しんでいるかが、相手にダイレクトに伝わる
人を楽しませようとするなら、まず自分が楽しいと感じることが肝要です。自分が楽しいと感じていなければ、その楽しさは相手には伝わりません。もし、仕事だからといって嫌々添乗していたなら、自然とその気持ちがお客様に伝わり、楽しさも半減してしまうでしょう。
4.自分が旅行していると思って案内内容を考えましょう
説明に熱中すると一人よがりになりがちです。絶えずお客様の立場になり自分が旅行するとしたら、ガイドからどういう話を聞きたいか、何をして欲しいか、また、もし自分の家族や友人を旅行に連れて行ったらどうしてあげたいかをイメージするとお客様に喜んでもらえるガイドがどのようなものか見えてくるかもしれません。説明しても「お客様が聞いてくれない」
のではありません。自分が「聞かせる話」ができない事に気がつきましょう。
5.日頃からの気配りを習慣に
細かな気配りの出来るガイドは評価が高いものです。しかし、日常周りの人に気配り出来ない人が、ガイドのときだけ気配りをしようとしてもうまくいかないものです。また、話題の預金を使い果たし、持ちネタのなくなったガイドほど悲惨なものはありません。そのためには日頃の生活の中で周囲の人に対して細かな気配りを習慣づけることと新しい知識や話題にはメモをとり、預金するようにすると自分を成長させることの助けになるでしょう。
6.事前の確認で旅行の成否は決まる
レストランでの食事、ホテルのチェックイン、観光施設の利用、イベント観賞等、交通手段の時間等、何かしら手配ミスや連絡ミス等で、事前の計画通りに事が進まないことがあります。現場についてから何をして良いかわからず、お客様を待たせることや、不安がらせるのは望ましいことではありません。必ず事前に先方に連絡を入れて、確認しましょう。何か手違いがあっても事前にお客様にその旨を伝えることが出来ますし、最善の対処をとれるかもしれません。
7.トレーサビリティができるようにしよう
何か問題が起きたとき、追跡調査ができれば、問題が素早く解決できます。例えば、昼食なら、何時に会場に入り、席は何処に座ったか、何時に会場を出たかなどのその都度の行動を、記録しておくと良いでしょう。お客様が忘れ物をした時などの問題が起こった時にすぐに連絡を取って対処できます。
8.早めの連絡がトラブル回避の最大の処方箋
ガイドの仕事にはトラブルが付きものです。天候不順で行程がこなせなくなったり、病人が出たなどのトラブルが発生したりした場合、旅行会社の担当者等にすぐに連絡をとって指示を仰ぐ必要があります。ツアーについての緊急連絡先リストを作り、常に携行しましょう。
9．よく走るガイドさんはお客様の目にもよく映る
空港の手続き、バスの乗り降り、観光地のチケット売り場にチケットを買いに行くとき、ホテルにチェックインする時など、一人で手続き等の行動するときは、その場に駆け足で向かうなど、お客様をお待たせする時間を短縮するために、きびきびと行動しましょう。
10．お客様の動きを先取りした心遣いを見せる
お客様が海外の人の場合は、通常はどうしても言葉の違いからコミュニケーション不足に陥りがちです。そういう時でも、「1のことを言ったら10のことをしてくれた。」「こちらが望むことを伝えていないのにすべてやってくれた。日本人は先取りした心遣いができる」と、評価をする海外の人もいます。お客様の行動を見てその望んでいることを察知してあげましょう。日本人らしい気配りをお客様に見せられればあなたに多大な信頼を寄せてくれるはずです。
コミュニケーションを円滑にするための
中国人からの12のアドバイス
1．最初が肝心、まず信頼を勝ち得る
最初の30分が肝心だと言われています。最初に行程や長めの観光説明をわかりやすい言葉で行い、旅行の内容や、現地情報について理解してもらえるように努めるとよいでしょう。「知識が豊富で、しっかりとした通訳案内士だ。」と、最初にお客様からの信頼を勝ち得ることができれば、後のガイドがずっとやり易くなります。
2．日本人にはもともと良いイメージを持っている
日本に来る中国の人達は、一般的に日本人に対し,「仕事に対して真面目」「落ち着いていて誠実」「礼儀正しい」「サービスが良い」などの良いイメージを持っています。その事を念頭に置き行動すると、中国からのお客様も、自然に北海道に対して良いイメージを持つと思います。
3．発音ミスを恐れないで、大きな声でハッキリとゆっくり話す
中国語で会話をしている時、相手から「なに？」と聞き返されると、自分の発音が悪かったせいだと思うかもしれませんが、ただ単純に雑音等で聞き取れなったからかもしれません。
発音ミスを恐れて、何も話せなくなる必要はありません。大きな声でハッキリとゆっくり話してみましょう。
4．外国に来たことに不安を感じている
慣れない外国の生活や習慣に、お客様は日常では感じていない不安を感じるものです。その不安を事前に汲み取って対処しましょう。次に何をするのか、どこに行くのか、どうしたら良いのか等、情報は随時、事前に、適切にお客様に伝えることによって、その不安は軽減されるでしょう。
5．中国に興味を持っていて、理解しようとしている姿勢をみせる
海外の人が自分の国に関心を持ってくれると嬉しくなるものです。なぜ中国語を学び始めたのか、中国のどこに留学したのか、何度中国に旅行したのかなど自分と中国の直接的な関わりを話してはどうでしょうか。具体的例を挙げ、自分がどれほどまで中国の文化に関心を持っているかなどを話すとお客様に喜んでもらえるかもしれません。
6.お客様の話に誠実に耳を傾けましょう
人は、自分の話を誠実に聞いてくれる人に好感を持つものです。たとえ中国語能力が十分でなくても、一生懸命聞き取ろう、話そうと努力することが大切です。誠意を伝えることで、お客様とのコミュニケーションが円滑になり、新しい話題が生まれるきっかけになるかも知れません。もし、どうしても相手の質問がわからない時には、格好悪いと思わずに、紙（メモ用紙）に書いてもらうなどをして、理解するよう努めましょう。
7．臨機応変の対応が求められる
通訳案内士は旅行会社が作った行程表に従って旅程を管理するのが基本です。しかし、中国人、特に少人数のグループの場合は急に「他の場所も行ってみたい。」とか「もう少し滞在する。」などその場その場でよく計画を変更しようとするということがあります。
行程表に記載している場所を全て行くことを前提に、時間に余裕のあるときは、ドライバーさんと相談しながら、お客様の希望に添えるように工夫しましょう。時には臨機応変に計画＋αに旅行を演出する能力が必要になってきます。
8．時間に対する感覚の違い
お客様の中には、時間に対して、大らかな人もいます。例えば出発時間も「何も言わなくても決めた時間の5分前に集合してくるのが当たり前」のような感覚でいると上手くいかないことがあります。なぜなら指定した時間から5分、10分遅れて集合するようなことは普通だと思っているお客様もいるからです。時間通りの行程を進めたいのなら、必ず、10分、15分の時間の余裕を持って出発時間等を決めましょう。
9．時間厳守を求める時は強く、具体的理由を付けて
どうしても時間厳守を求めなければならない時もあります。この場合、具体的な理由をつけてしっかりと伝えましょう。理由があれば、お客様も必ず遅れずに集合してくれます。
ただし、過度に毎回毎回、時間厳守を押し付けると、窮屈さを感じ、楽しい旅行ができないと感じる中国人も少なくありません。時間配分に工夫して、できるだけ時間厳守を求めずに済むような案内をしましょう。
10．説明は中国人が想像しやすいように
例えば、観光地や建築物の面積を説明するとき、日本では東京ドーム何個分と説明する場合があります。広さを表すとき、北京オリンピックのメイン会場「鳥の巣（北京国家体育場・258,000㎡）」が何個分というような比較をすると想像しやすくなります。高さを表すには、上海の東方明珠電視塔（468m）などを例えにするのも良いでしょう。そのためにも、中国人が想像しやすいテーマを日頃から集めておくと良いでしょう。
11．中国人の地域別の違い、多民族文化の違い
「十里不同俗、百里不同味」ということわざがあります。とりわけ、「食」についての風俗、習慣の違いが顕著です。四川省のお客様と上海のお客様は、味についての要望が多少違います。また、回族、ウイグル族などは豚肉を食べられないなど、漢族と少数民族では食習慣も大きく違います。この場合、宗教的な「豚」に関するテーマは避けた方が良いでしょう。
このように、中国は広く、中国人同士でもその地域性、民族性を一概に理解するのは難しいものです。お客様の出身地域以外の話をする時は、ちょっと注意しましょう。また民族の違いに関する敏感な話題は、楽しい旅の演出のためには敢えて避けましょう。
12．こんな話はタブー（険悪な雰囲気にしないためのコツ）
政治や過去の戦争、歴史問題、領土問題など日本と中国との国家間の問題はタブーです。このような話題は、極力避けたテーマ設定をしましょう。
万が一、自分の意見を求められたときには、無理に答えようとせず、自分の言葉で、自分が知っている範囲で答えましょう。
あくまでお客様は旅行に来ているので、楽しい雰囲気を演出するように心がけましょう。
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