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E6_B8_B8_E5_B8_A6_E5_c34_230855.htm 18． 游客买了东西又

想退，其原因是多方面： [情况简析] 游客买了东西又想退，

起原因是多方面： （1） 发现所买商品有假或有毛病； （2）

觉得商品价格与价值不符； （3） 购物前考虑欠妥； （4） 

经受不住其他游客的“述说”，等等。 [参考提示] 游客买了

东西又想退，导游员首先要问清原因，同时又要给予积极的

协助，比如，提醒游客退货时要带好发票，帮助安排好出租

车，写好一张便条，上面标明商店名称、地址以及请求商店

给予协助和解决等。 导游员不应以任何借口作为拒绝的理由

，必要时要陪同游客一起前往。 19． 游客买到假冒伪劣商品

，导游员该怎么办 [情况简析] 游客买到假冒伪劣商品的事情

事有发生，当时游客的情绪会变得很激动，有个别人会指着

导游员的鼻子骂人以及扬言投诉等。发生这种情况虽然主要

责任不在导游员身上，但游客却认为是你导游员把他们带到

商店里去的，其责任理所当然是导游员的。面对火冒三丈的

游客，导游员要冷静，同时采取相应措施解决游客的实际问

题。 [参考提示] 当游客买到假冒伪劣商品，出现情绪激动时

，导游员要尽自己最大的努力来稳定游客的情绪，以免出现

不必要的麻烦。同时，导游员要问清游客所购何物？在什么

商店购买？购物发票是否保管好？说它是假冒伪劣商品的理

由，等等。然后再与购物商店以及有关工商行政管理部门去

得联系，并且陪同游客到所在购物商店进行交涉。在与有关

部门的交涉过程中，导游员要始终维护游客的利益，据理力



争，并按照《保护消费者合法权益条例》办事。事后，导游

员要把详细经过向旅行社汇报。 20． 小贩向游客强拉强卖，

导游员该怎么办 [情况简析]个别旅游风景区有一些小商小贩

对游客进行强拉强卖，他们经常成群结对或围追堵截和纠缠

不休，引起游客们的不满和报怨，作为导游员不能轻视这个

问题，应该采取不要的措施。 [参考提示] 导游员在前往有此

类情况发生的旅游景区时，首先要给游客打好“预防针”，

告诉游客不要上当受骗，并说明当地的土特产品以及旅游纪

念品在旅游定点商店都能买到。若游客被小商小贩缠住时，

导游员要勇敢地上前阻拦，必要时向当地旅游管理部门或当

地市场管理部门报告，使得游客不受伤害和损失。同时，导

游员在带团技巧上要采取“紧密而又快捷”的方法，确保旅

游团顺利安全通过“包围圈”。 值得注意的是，有个别景区

还存在着算命、看相、乞讨、行窃、打斗等现象，这会严重

影响游客的兴趣。景区环境需要整治，但导游员必须提高警

惕，及时提醒游客注意安全。 20． 小贩向游客强拉强卖，导

游员该怎么办 [情况简析]个别旅游风景区有一些小商小贩对

游客进行强拉强卖，他们经常成群结对或围追堵截和纠缠不

休，引起游客们的不满和报怨，作为导游员不能轻视这个问

题，应该采取不要的措施。 [参考提示] 导游员在前往有此类

情况发生的旅游景区时，首先要给游客打好“预防针”，告

诉游客不要上当受骗，并说明当地的土特产品以及旅游纪念

品在旅游定点商店都能买到。若游客被小商小贩缠住时，导

游员要勇敢地上前阻拦，必要时向当地旅游管理部门或当地

市场管理部门报告，使得游客不受伤害和损失。同时，导游

员在带团技巧上要采取“紧密而又快捷”的方法，确保旅游



团顺利安全通过“包围圈”。 值得注意的是，有个别景区还

存在着算命、看相、乞讨、行窃、打斗等现象，这会严重影

响游客的兴趣。景区环境需要整治，但导游员必须提高警惕

，及时提醒游客注意安全。 21． 出现因游客的要求而未能办

到时，导游员怎么办 [情况简析] 导游员在带团时，游客会向

导游员提出种种要求，这些要求是各式各样、五花八门的。

分析这些要求无非有几种情况：一是合理而有可能办到的；

二是合理而不可能办到的；三是根本就不合理的。导游员在

接受游客的要求之前，务必要充分考虑到这些因素。在没有

绝对把握解决游客请求时应给予婉言拒绝；一旦答应游客的

要求，导游员务必要做到言而有信，言行一致，切忌言而不

行，失约于游客，这会给导游员带来不良影响。 [参考提示] 

中国有句古话：“一言既出，驷马难追”。这是导游员在带

团过程中的行为准则。一般来说，对待游客的要求，决不用

“我肯定可以为您办好这件事”或者“我办事您绝对可以放

心”等等的话。万一导游员在办理游客要求的过程中出现问

题，或者办不成，岂不是陷入尴尬的局面。这是你轻率地答

应游客，又轻率地失信于游客。这样容易引起误会，又会伤

害游客的感情。 接受游客的请求时，最好采用“我没把握，

但我可以试试看”或者“我尽力而为吧”的语气。如果导游

员答应了游客的某些要求后，就要真心诚意地办，若万一因

种种原因而无法办到时，导游员要及时告诉游客，让他们有

个心理准备，并诚恳地向游客表示歉意，尽量祢补心中的不

悦。还有，导游员在自己失约之后，切忌以种种理由来为自

己辩护，也不要编造谎言去欺骗游客，否则，游客是不会谅

解的。为此，导游员要珍惜自己的人格形象一样去珍惜自己



的承诺，只有这样，才能受到游客的尊重和爱戴。 22． 游客

出现挑剔时，导游员该怎么办 [情况简析] 游客在旅途中出现

挑剔无非有两种情况：一是个别游客故意而为，二是由于游

客服务出现问题而感到不满所引起的。但从目前的情况来看

，绝大多数的挑剔问题都出自于第二种情况。导游员应该重

视游客提出的挑剔问题，并且妥善地解决好这些问题。 [参考

提示] 许多优秀的导游员都曾有这样的体会，既喜欢挑剔和责

难的游客，在一个有素质和教养、有忍耐和能认真倾听的导

游员面前，挑剔会变得软弱无力，最终成为旅途中的小插曲

，唱过也就算完事了。 一旦发现游客有挑剔和责难的苗子时

，导游员首先要主动拜访游客，认真倾听他们的指责言语，

必要时要做写些笔记，态度上要表现出有诚意，并不断地点

头表示同意游客的意见。此时，最好不要打断游客的说话，

尽可能地让他发泄，当游客无话可说时，而且要到能够接受

导游员说话时，导游员才能心平气和地、耐心地解释那些挑

剔的问题，同时也应虚心地接受“挑剔中合理部分”，并且

着手改正存在的问题和服务缺陷。所以，以某种意义上说，

游客的挑剔实质是和导游员的耐心在进行着一场实对实的较

量，谁坚持到最后，谁就会赢得这场较量。 相反，导游员如

果在这场较量中，不耐心、不认真倾听，还是那样口若悬河

、夸夸其谈，那么，失败也在情理之中了。 23． 自己错了，

导游员该怎么办 [情况简析] 俗话说：“金无足赤，人无完人

”。导游员是人而不是神。在整个带团过程中，导游员接触

面广，人际关系复杂，工作节奏快，有时会遇到突发事件和

意想不到的情况，在这种特殊的环境中工作难免会说错话和

做错事。导游员的出错会给游客带来伤害和损失，造成内心



不悦和精神上的痛苦，也有可能给旅游接待计划带来不良的

印象和后果。 [参考提示] 导游员一旦发现自己的言行有错误

时，首先要端正态度，改变观念，消除那些“有损形象、导

游难做、生怕投诉”等为难情绪，及时而有真诚地向游客道

歉，勇于检讨自己在言行方面的失误和过错。态度上要和气

，语言上要使用敬语（比如，请原谅、对不起、很抱歉）。

其次，在行动上既可用手势向游客打招呼，微笑地鞠躬、敬

礼，也可以写一张字条，赠送一束鲜花等。 值得一提的是：

导游员在向游客表示道歉时应注意道歉的尺度，同时，也要

分清自己出错的大小、性质以及产生的后果的程度，把握好

道歉与表示遗憾的实质区别。 24. 游客出错时，导游员该怎么

办 [情况简析]随着旅游活动的顺利进行，游客之间的熟悉程

度和关系也越来越好，他们开始感到格外的轻松愉快。这时

，游客的弱点和缺点开始外露，自由散漫、群体意识差、说

话随意等都不同程度地表现出来。在这种特定的气氛中，游

客的言行出错也在所难免。导游员对待他们的态度，尤其是

对待游客言行出错的态度是至关重要的。 [参考提示] 发现游

客出错时，导游员首先可以用手势、眼神、声调、态度等来

告诉游客的问题所在。这种做法其效果不比用嘴说来得差。

如果你直截了当地指出游客的错误，他们或许不但不接受，

相反会产生逆反心理。因为是你打击了出错游客的自尊心和

虚荣心，伤害了游客的感情。这好比你用鲜花往他嘴里塞，

而不是送到他的手上，游客是不会容忍和接受的。 其次，在

指出游客的错误时要注意自己的态度，最好不要说出“我现

在必须告诉你！你的错误出在XXX地方，你明白吗？”这样

的话。它同样是给游客心理上的打击，使对方反感，产生敌



对心理，即使导游员的态度是端正的，语气是温和的，但最

终的结果却是相同的。 最好的方法应该是：在指出游客错误

言行之前要有一个“友好的过度”，既你可采用“我的看法

可能不对”，“或许我不一定是对的”，“我有一种想法不

知是否该说”，等等。这样的说法既主动，又能使游客接受

。 总而言之，要使游客同意你们的观点和意见，首先要尊重

游客，然而再用一些暗示的方法，或婉转的方法，或诱导的

方法，其目的是不伤和气，不伤感情，是游客在潜移默化中

的接受导游员的观点和意见。 [1] [2] [下一页] 100Test 下载频

道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


