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别要求的处理本章所涉及到的个别要求：是指参加团体旅游

的旅游者提出的各种计划外的特殊要求。并简单阐述导游人

员应如何正确、妥善地处理旅游者的特殊要求，而使旅游者

的愿望得到满足。旅游者是导游人员的服务对象，满面足他

们的要求，使他们愉快地度过旅游生活是导游人员的主要任

务。旅游者外出旅游一般都会产生求全心理，同时参加团队

的旅游者也存在着个人潜在的目的，这些潜在的目的因人而

异。此类旅游者常常向导游人员提出各种计划之外的特殊要

求、意见或建议。甚至有些旅游者会提出一些苛刻的要求，

或对旅游活动的安排横加指责，一味挑剔，给导游人员的工

作增加了难度。面对个别旅游者的苛刻的要求和过分的挑剔

，导游人员一定要认真倾听，冷静、仔细地分析。决不能置

之不理，更不能断然拒绝。不应在没有听完对方讲话的情况

下就胡乱解释，或表示反感、恶语相加，意气用事。对实事

求是；处理问题要合情合理，尽量使旅游者心悦城服；导游

人员千万不能一口回绝，不能轻易地说出“不行”两字。当

然，旅游团队中也难免有无理取闹者。如有偶遇，导游人员

应沉着冷静、不卑不亢、不伤主人之雅又不损客人之尊，理

明则让。经过导游人员的努力仍有解决不了的困难时，导游

人员应向接待社领导汇报，请其帮助。第一节餐饮、住房、

娱乐、购物方面个别要求的处理旅游者在食、住、行、游、

购、娱方面的满足，是旅游活动能否顺利进行的基本保证。



导游员应高度重视旅游者在就餐、住房、娱乐、购物方面提

出的个别特殊要求，认真、热情、耐心地设法满足，使旅游

者高兴而来满意而归。一、餐饮方面个别要求的处理由于旅

游者来自不同的国家、地区，因其宗教信仰、民族生活习俗

不同、体质、年龄的差异，气候的变化等诸多原因，会在饮

食方面提出各种特殊的要求。例如：不吃油腻辛辣食品、不

吃猪肉或其他肉类食品，不吃某种蔬菜，甚至不吃盐、糖、

酱油、味精、面食等。本节中就其中常见的八种情况讲述导

游人员的处理方法。（一）对特殊饮食要求的处理（记住）

在饮食方面经常出现两种情况：一种是在旅游协议中注明旅

游者在餐饮方面的特殊要求；另一种是在协议中注明，旅游

者在抵京后或到达餐厅后才向地陪提出特殊的用餐要求。无

论遇到哪种情况，地陪都要尽可能地满足其要求。1、仔细核

实认真落实若所提出的特殊餐饮要求在旅游协议书中有明文

规定，并在接待计划中明确注明了的，接待社有关部门应提

前安排，订餐时告知餐厅。地陪在接团前应认真核实接待计

划，用餐当天与餐厅联系，提前落实，不折不扣地兑现。2、

积极协助尽量满足若旅游团抵京后或到定点餐厅后临时提出

要求，则需视情况而定。一般情况下地陪应立即与餐厅联系

，在可能的情况下尽量满足其要求；如情况复杂，确实有困

难满足不了其特殊要求，地陪则应说明情况，协助旅游者自

行解决。如：建议旅游者到零餐厅临时点菜或带他去附近餐

馆（最好是旅游定点餐馆）用餐，餐费自理。（二）要求换

餐：积极协助差价自理在京活动的旅游团，由于一般情况下

，计划中的便餐均为中餐，因此有些海外旅游者，尤其是西

方入境旅游者对用中餐有所不适。前几顿饭吃中餐，出于好



奇心和新鲜感，旅游者还愿意品尝，但几顿过后，有的旅游

者便感到不合口味，要求换成西餐。还有的海外的旅游者对

中餐极感兴趣，哪种风味都想品尝；国内旅游者到北京后不

仅游兴高“食兴”也很高，对北京的各种风味都有愿尝试。

于是也常常提出将便餐换成风味餐。总的处理原则是：积极

协助，差价自理。（要求换餐情况：务必记住）1、首先要看

是否有充足的时间换餐。如果旅游团在用餐前3小时提出换餐

的要求，地陪应尽量与餐厅联系，但需事先向旅游者讲清楚

，如能换妥差价由旅游者自付。2、询问餐厅能否提供相应服

务。若计划中的供餐单位不具备供应西餐或风味餐的能力，

应考虑换餐厅。3、如果是在接近用餐时间或到餐厅后提出换

餐要求，应视情况而定，若该餐厅没有此项服务，地陪就协

助解决；如果情况复杂，餐厅又没有此项服务，一般不应接

受此类要求，但应向旅游者做好解释工作。4、若旅游者仍坚

持换餐，地陪可建议其到零点餐厅自已点菜或单独用餐，费

用自理并告知原餐费不退。（三）要求单独用餐：满足要求

费用自理由于种种原因（团内旅游者之间闹了矛盾、不合群

等原因）个别旅游者要求单独用餐。导游人员要先耐心做劝

说工作，并请领队协调；如果劝说、协调无效，旅游者仍坚

持要单独用餐，导游人员可与餐厅联系解决，但要告知其餐

费自理、而且原餐费不退。（四）要求在客房内用餐：视情

而定酌情处理（记住）旅游者因身体不适或其他原因提出要

在客房内用餐时，导游人员应作到：1、先问清该饭店对此项

服务的有关规定及收费标准。（由于饭店星级不同，有些饭

店向住店客人免费提供客房内用餐服务，而有些饭店则要按

餐费的15%30%收取服务费。）2、如果是由于旅游者生病不



能去餐厅用餐，导游人员应积极与餐厅联系，请餐厅服务员

将旅游者需要的餐食送到房间，如需交付服务费，应提前向

旅游者讲清该店规定。3、若是健康的旅游者希望在客房内用

餐，则应视情况办理：首先问清饭店餐厅是否有此项服务，

什么收费标准，告知旅游者，费用自理。（五）自费品尝风

味：积极协助满足要求（记住）有些旅游团在旅游协议中没

有风味餐这项内容，或用过旅游协议中规定的风味餐后想再

品尝一下其他风味，提出自费品尝风味的要求。这时地陪的

作法可有两种选择：1、请旅行社预定。地陪先告知接待社有

关人员，请其报价（其中包括风味餐费、车费、服务费）。

向旅游者讲清所需费用，若同意前去用餐请接待社有关人员

预定。地陪要按预定时间带领旅游者前往风味餐厅用餐。2、

地陪协助旅游者与餐厅联系，订妥后旅游者可自行前往。切

记：不论那种情况，须告知旅游者风味餐订妥后须在约定时

间前往就餐，若不去用餐，需赔偿餐厅的损失。（离用餐时

间越近，交付的损失费越多。）（六）要求推迟晚餐时间：

尽量满足耐心解释这是地陪在餐饮服务中经常遇到的问题。

由于旅游者的生活习惯不同，尤其是西方国家的旅游者用晚

餐的时间与我国的习惯差异较大，经常会遇到旅游者要求推

迟用晚餐时间，在夏季尤为突出。当旅游者提出此类要求时

，地陪应与餐厅联系，根据餐厅具体情况做相应处理：一般

情况下，地陪要向旅游者说明餐厅供餐时间是固定的，过时

用餐须加付服务费。也有的餐厅只有固定的服务时间，不提

供过时服务。遇到此种情况，地陪应向旅游者解释清楚，劝

其入乡随俗，按照餐厅供餐时间就餐。（七）要求增加菜肴

和饮料：满足要求费用自理同一收费标准的旅游团用餐都是



统一菜单和饮料（只是由于季节不同，菜的品种不同）。因

此，用餐时如果旅游者提出要求添加菜肴和饮料时，应满足

其要求。但需提前讲明费用自理。（八）旅游者不随团用餐

：同意要求餐费不退旅游者由于某种原因不随团用餐，如：

外出自由活动、访友、生病、疲劳不想用餐，地陪应同意其

要求，但应向其讲明餐费不退。二、住房方面个别要求的处

理旅游者外出旅游，休息好是使旅游顺利进行的保证，住好

是休息的前提，住房的重要性不可忽视。对于旅游者在住房

方面提出的要求，导游人员一定要尽力协助解决。（一）要

求调换饭店：弄清情况酌情处理（记住）由于旅行社的原因

，向旅游团（者）提供的饭店与计划中的不符，地陪应与接

待社有关人员联系努力协调，尽量使旅游者满意。一般会出

现两种情况：1、接待社向旅游者提供的是同星级的饭店但不

是合同中注明的饭店：团体旅游者在实施旅游之前，会从旅

游协议合同书中得知旅游期间在什么城市下榻于哪家饭店，

享受什么星级的住房等（均有明确规定）。因此，旅游者每

到一站都非常清楚自己在此地住哪家饭店。2、接待社向旅游

者提供的饭店低于合同中规定的饭店或住房标准：这种情况

旅游者是不会同意的。即使是同星级的饭店替代协议中标明

的饭店，旅游者都会提出异议。更何况提供的饭店或客房低

于标准？旅游者提出换饭店，地陪应随时与接待社联系，接

待社应负责予以调换。如确有困难，按照接待社提出的具体

办法妥善解决，并向旅游者摆出有说服力的理由，提出补尝

条件。（二）要求调换房间：不同情况不同处理（记住）1、

如果由于饭店客房不干净。（如有蟑螂、臭虫、老鼠等）旅

游者提出调换房间，应满足其要求。如客房内设施缺损，如



客房内设施缺损，尤其是房间内卫生间达不到清洁标准时，

应请服务人员立即打扫、消毒，如旅游者还不满意，仍提出

调换房间应，与饭店有关部门联系满面足要求，予以调换。2

、若旅游者对房间的朝向、层数不满意，要求调换另一朝向

或另一楼层的同一标准客房时，若不涉及房间价格并且饭店

有空房，可与饭店房部联系，适当予以满足，或请领队在团

队内部进行调整。无法满足时，应做耐心解释，并向旅游者

致歉。有的饭店，朝向不同的同一标准客房，价格也不一样

。遇到这种情况时，要向旅游者讲明，若其同意交差价，饭

店又有空房，可以满足其要求。（三）要求住更高标准客房

：尽量满足差价自理（记住）1、旅游者要求换本饭店内的高

于合同规定标准的客房，地陪可直接与饭店联系，如果该饭

店有空房，可以满足。但要向旅游者提前讲明要交付房费差

价。如饭店没有符合旅游者要求的客房，应该旅游者解释清

楚，求得谅解。2、旅游者要求住高于合同规定星级的饭店，

地陪可与饭店联系，如该饭店没有空房，旅游者又同意交付

原订饭店的退房损失费和房费差价，可予以满足。3、以上两

种要求落实后，地陪要将变化的情况向接待旅行社有关人员

报告。（四）要求住单间：协助解决房费自理旅游者参加团

队旅游一般在饭店住标准间（即双人房间）。由于旅游者的

生活习惯不同或因同室旅游者之间闹予盾，而要求住单间。

导游人员应先请领队调解或内部调整，若调解调配不成，饭

店如有空房，可满足其要求。但导游人员必须事先说明，房

费由旅游者自理。（一般由提出方付房费。）（五）要求购

买客房中的摆设或物品：积极联系协助解决如果旅游者看中

客房内的某种摆设或物品，要求购买，导游人员应积极协助



，与饭店有关部门联系，满足旅游者的要求。（六）要求廷

长住店时间：帮助联系房费自理由于某种原因（生病、访友

、改变旅游日程等）而中途退团的旅游者提出延长在本地的

住店时间。可先与饭店联系，若饭店有空房，可满足其要求

，但延长期内的房费由旅游者自付。如原住饭店没有空房，

导游人员可协助联系其他饭店，房费由旅游者自理。三、娱

乐活动方面个别要求的处理同一个旅游团的旅游者由于个人

爱好、文化程度、欣赏水平不同，难免会对文艺活动提出各

种要求。导游人员不应强求统一，本着“合理而可能”的原

则，妥善处理。（一）要求调换计划内的文娱节目：具体情

况具体处理旅游团在一地是否有文娱节目的旅游团，一般在

旅游协议中都有明确规定。凡在计划内注明有文娱节目的旅

游团，一般情况下，地陪应按接待社的具体安排，准时带领

旅游团到指定的娱乐场所观看文艺演出。在接待社按计划中

已注明的文娱节目安排好之后，旅游者又要求更换或团中部

分旅游者要求观看其他演出。此时地陪的处理方法是：（记

住）1、如全团旅游者提出更换，地陪应与接待社计调部门联

系，尽可能调换，但不要在未联系妥之前许诺；如接待社无

法调换，地陪要向旅游者耐心作解释工作，并说明票已订好

，不能退换，请其谅解。2、如团中部分旅游者要求观看别的

演出，可以协助解决，联系购票，但费用由旅游者自理，原

票款不退。3、若已决定分路观看文娱演出，在交通方面地陪

应尽量设法提供方便：若两个演出地点在同一路线，可与司

机商量，尽量为双方都提供方便。若两个演出地点不顺路则

应帮助提出要求的一方另外安排车辆，但需事先说明车费自

理。（二）要求自费外出观看文娱节目：协助解决提醒客人



注意安全旅游团在北京旅游期间，一般安排一次观看文娱节

目。有个别旅游团计划内没有此项活动内容，但旅游者到北

京后才向地陪提出要自费观看文艺演出或参加某种文娱活动

的要求，还有的旅游团观看完计划内的文艺节目后，要求再

增加，有两种处理办法地陪可酌情选择；1、与接待社有关部

门联系，请其报价。将接待社的对外报价（其中包括节目票

费、车费、服务费）报给旅游者，并逐一解释清楚。若旅游

者认可，请接待社预定，地陪同时要陪同前往，将旅游者交

付的费用上交接待社并将收据交给旅游者。2、协助解决，提

醒客人注意安全。地陪可帮助旅游者联系购买节目票，请旅

游者自乘出租车前往，一切费用由旅游者自理。但应提醒旅

游者注意安全、带好饭店的地址。必要时，地陪可将与自已

联系的电话告诉旅游者。如果旅游者执意要求去大型娱乐场

所或情况复杂的场所，导游人员最好采取第一种办法。（三

）要求找寻不健康的娱乐场所：断然拒绝如果旅游者提出要

求找不健康的娱乐场所或过不正常的夜生活，导游人员应讲

清我国的有关法律和政府的相关规定断然拒绝。并严肃指出

前往不健康的娱乐场所和不正常的夜生活在中国是被禁止的

，是违法行为，若此后出现此种违法行为后果自负。导游人

员不应该提供任何不健康场所的信息，更不能一同前往。四

、购物方面的个别要求的处理大多数旅游者都愿意在旅游目

的地买些物品作为纪念或馈增亲友。虽然地陪已为每个团队

都安排了购物时间，但由于种种原因，不少旅游者还会在购

物方面提出这样或那样的要求。导游人员应本着“游客至上

”的原则，不怕麻烦。不图私利，设法予以满足。（一）要

求单独外出购物：视情而定遇到此种情况，导游人员可酌情



做如下处理：1、时间许右，尽力帮助，写张便条，叮咛嘱咐

。有的旅游者从书中看到或听朋友们价绍，得知某种物品在

京有售，向地陪提出要单独外出购物。这时，地陪要予以帮

助并当好参谋：了解其所需商品，建议他到某家商店去买或

同时介绍几家商店由旅游者自已选择；必要时为旅游写张中

外文便条（写明商店名称、地址、旅游者所住的饭店名称，

如是外国旅游者还应写上几句简单购物用语），备用。2、离

京当天要劝阻，以防误机/车。如果旅游者提出单独外出购物

是在该团离京的当天，地陪要劝阻其不要单独外出，以免误

了飞机和火车。如果旅游者不听劝阻，执意要求单独外出，

地陪应当着其他旅游者的面，向其讲清利害关系，若出意外

后果自负。（二）要求退换商品：积极协助设法解决旅游者

在购买之后发现购买的商品是残次品、计价有误或是由于对

所购商品不满意等原因，要求地陪帮助退换：地陪责无旁贷

，应积极协助，想方法帮助解决，必要时一同前往。（三）

要求再次前往某商店：协助解决满足其要求旅游者想购某一

商品，出于“贷比三家”的考虑或对于商品价格、款式、颜

色等犹豫不决，当时没有购买。后来经过考虑又决定购买，

要求地陪帮助。对于这种情况，地陪应热情帮助：如有时间

可陪同前往，车费由旅游者自理。若因故不能陪同前往可为

旅游者写张中外文便条，写清商店地址及欲购商品的名称，

请其乘出租车前往。（四）购买古玩或仿古艺术品：讲明规

定提高警惕（记住）有些旅游者对古玩或仿古艺术品很感兴

趣，要求购买。地陪应带其到国家文物商店购买（如：琉璃

厂文物商店、古玩城、亮马收藏品市场）；提醒旅游者买好

后要妥善保存发票，不要将古玩上的火漆印弄掉，以备海关



查验。如果旅游者要到地摊上或其他非法地点购买古玩，导

游人员应劝阻，并告知中国政府的有关规定。如果发现个别

旅游者走私文物的嫌疑，导游人员应立即报告有关部门。（

五）要求购买中药材：告知我海关有关规定有些旅游者想买

些中药材，并携带出境。导游人员应告知中国海关有关规定

（数量、品种、限量等，有关内容见第七章）。（六）要求

代办托运：热情帮助酌情处理（记住曾是考题之一）北京市

旅游定点商店都有代为消费者邮寄、托运商品的服务。旅游

者在购买了较多、较重或大件的商品后需要托运时，导游人

员一定要积极热情地帮助解决。如果遇到有旅游者想购买某

种商品，但当时无货，旅游者离京想委托地陪代为购买并托

运，对于此类要求，地陪一般应婉言拒绝。如提出方是重点

旅游者或实在推托不掉时，应请示接待社有关领导，若领导

同意接受此项委托，地陪应在领导的指示下认真办理委托事

宜：先请该旅游者写好委托书，收取足够的钱款，（其中包

括贷款、托运费和手续费。余额事后由旅行社退还委托者）

注意相关信息，得知货到后应及时购买，并办好相关手续，

将购物发票、托运单、托运费及相关费用收据一并寄给委托

人。但寄出前要复印，将复印件交接待社保存，以备查验。
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