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快的旅游团, 导游员该怎么办 [情况简析] 越是旅游旺季, 旅游

服务接待部门越可能会出现服务缺陷, 但是, 一个旅游团队从

入境到出境连续出现麻烦和不快的遭遇是极少数的, 当然, 我

们也不应轻视这种现象。按照导游界的行话说, 这样的旅游团

是中头彩了。面对前几站的旅游服务出现缺陷, 大部分游客都

十分不满, 而该旅游团即将抵达本站时, 导游员要做好充分的

思想准备, 要用十分友好的态度, 热情周到的服务, 丰富精彩的

讲解, 把该旅游团的不满和遗憾降低到最低的限度。 [参考提

示] 当导游员得知该旅游团的遭遇和情况后, 首先要端正自己

的思想和态度, 树立 “我能够接好此团的信心, 同时也要冷静

地想好接待旅游团的特殊方案和措施。 当迎接到该批游客, 

导游员要以非常友好的态度和热情去欢迎他们, 并以精彩的讲

解来吸引和鼓励游客。 除此之外, 要迅速把自己的打算和安

排与全陪、领队进行交流沟通, 并与其认真总结前几站的经验

教训, 针对实际情况做好在本站的服务接待工作, 在与各旅游

接待部门确认的同时, 要向他们说明情况, 争取支持和配合。

在以后的旅游期间, 导游员要用足用好手中的“ 权力 ”, 尽可

能地安排一些不超出费用而游客又感兴趣的旅游项目, 尽可能

地讲解一些他们感兴趣的内容, 尽可能地帮助解决他们一些实

际困难和需求, 尽可能地使他们玩得高兴, 吃得满意, 住得舒适,

以挽回一些不良影响。 如有必要还得请旅行社领导出面向游

客赔礼道歉, 并补偿一些经济损失, 这样或许能把游客多次遭



遇不快的情绪降到最低限度。 62．游客提出过高要求时, 导游

员该怎么办 [情况简析] 一般来说, 游客随着旅游时间的不断推

移和延长, 他们会逐渐变得自由散漫起来, 比如, 经常迟到、丢

三落四、我行我素等, 同时也会向导游员提出各种过高要求。

游客在旅途中的这种表现是属正常的心理反映, 旅游时间越

长, 这种心理就暴露更加厉害, 作为导游员应该有心理准备, 尽

早地做好预防工作。 [参考提示] 面对游客的这些表现和过高

的要求, 导游员首先应该明白, 要想完全克服和 “ 消除 ” 他

们那种不切实际的做法是不可能的, 也是不符合实际的。稳妥

的办法是靠导游员的智慧以及使用得当的导游技巧去妥善处

理好具体的做法又分为以下几条: (1) 严格按照旅游接待计划

进行各项活动, 并确实落实好各项活动事宜。 (2) 最大限度地

运用各种导游艺术来吸引游客, 把游客紧紧地吸引在自己周围

。 (3) 经常与游客沟通, 互通信息, 减少不必要的麻烦和误会。

（4） 经常核对旅游计划, 监督旅游接待单位的服务质量、执

行等级标准的情况, 确实维护游客的合法权益。 总之, 对待游

客的求全心理, 导游员态度要和蔼可亲, 方法要灵活多样, 千万

不可急躁, 需要耐心再耐心。 63．要与游客谈得拢, 导游员该

怎么办 [情况简析] 俗话说:“ 人逢知己千杯少, 话不投机半句

多 ”。导游员在带团过程中, 除了讲解、介绍和做好接待服

务工作以外, 要与游客谈得拢是十分必要的, 这不仅是个人之

间的问题, 更重要的是一项导游工作。如果与游客话不投机, 

那就很难与游客交流和沟通。 所以, 作为导游员必须要与游

客谈得拢、谈得好。当然, 我们所说的谈得拢不是和游客吹牛

聊天, 也不是一般谈谈吃喝玩乐, 而是围绕旅游这个主题而展

开的, 通过与游客的交谈, 把导游员的思想、 观点和感情不知



不觉地灌输给游客, 使他们能够接受并配合协助导游员的工

作, 促进旅游活动顺利健康地发展。 {参考提示} 要与游客谈得

拢, 导游员首先要针对不同的游客因人而异地做好工作, 千万

不可根据个人的兴趣爱好与游客打交道, 也不要使用一个腔一

个调与游客交流沟通。因此, 要与游客谈得拢的重要方法是见

什么人谈什么话。 比如, 与沉默寡言的游客交谈, 导游员要主

动和他搭话, 要问他 。因为此类游客一般不开口, 所以很难知

道他的心思。与喜欢说话和好表现自己的游客交谈, 导游员可

先听他说话, 因为此类游客喜欢抒发自己的感情和想法, 需要

得到尊重和满足。与有口无心的游客交谈, 导游员要将就他, 

因为他们喜欢滔滔不绝说上一气, 不大考虑对方的承受能力。

与追根问底的游客交谈, 导游员要给予知识上的满足, 因为此

类游客喜欢问个明白。 除此之外, 旅游团中还有许多种类型

的游客, 但是, 导游员只要围绕旅游这个主题, 因人而异地使用

恰当的导游技巧, 那么, 与游客谈得拢是没问题的。 64．要做

到真诚待人, 导游员该怎么办 [情况简析] 在整个旅游过程中, 

真诚对待游客是每个导游员的职业道德和基本要求。没有真

诚对待游客的感情, 哪怕他水平再高、技巧再好也是无济于事

的。 古人曰：“ 不精不诚, 不能感人； 精诚所至, 金石为开。

“应该明白, 一个旅游团中的游客需求是五花八门的, 但其中

有一个共同点就是满足愉快圆满的旅游生活。而这种愉快圆

满的旅游生活的基本点就出自于导游员的真诚待人。 导游员

要真诚待人, 就要置个人得失于不顾, 全心全意为游客服务, 辛

苦我一人, 方便众游客。这样, 游客才会相信你、理解你、尊

重你、接受你的指挥、主张和要求。 [参考提示] 要做到真诚

待人, 导游员必须做好以下几点: (1) 真诚待人的最本质的灵魂



是 “ 真诚 ”。只要是真诚, 那么就 “ 心诚则灵 ”, 无论游客

是多么的诡漏和刁钻, 都会在内心诚恳的导游员热情服务下转

变态度, 化消极因素为积极因素, 化不满意为比较满意。 这也

许是众多优秀导游员取得成功的秘诀。要待人以诚, 导游员不

仅要言行一致, 而且要以心换心。 即使每位导游员的 “ 导技 

” 各有千秋, 但是只要精诚所至, 游客心里自然会清楚和明白

的。 相反, 有些导游员表面功夫极佳, 而内心深处却老是想着

其他 “诱人的香饵 ”, 其结果只能招来游客的反感和蔑视, 其

最后的结果也是可想而知的。 (2) 真诚待人不要怕 “ 碰钉子 

”。导游员在整个带团过程中碰到钉子也是难免的。在某种

程度上讲, 导游员就是生活在钉子中, 那种委屈和不是滋味的

感觉时常在心中萦绕。 但是应该明白, 带好团是导游员的神

圣职责, 要真诚待人就要不怕挫折, 要具备不达目的誓不罢体

的坚强意志。 [1] [2] [3] [4] [5] [6] [7] [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 


