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E6_B8_B8_E5_B8_A6_E5_c34_39397.htm 所谓管大抓小是指导

游员如何正确处理多数游客与少数游客利益关系的问题, 同时

又是如何把两者关系尽量圆满解决的问题。 作为一名导游员

来说, 总是希望游客在他的带领下步调一致但往往事与愿违。

这是因为在一个旅游团中所组成的人员各有所需, 游客之间虽

然彼此认识, 或者同属一个企业工 作, 但是, 他们之间毕竟存在

经历、层次和修养等不同的特点。 由于这些原因, 加上游客

们普遍存在一种意识, 我们是出钱旅游的, 作为导游员应该满

足游客的需要。因此, 在旅游过程中, 时常会出现多数游客与

少数游客发生利益矛盾的冲突。导游员应该努力使自己所带

领的团队在完成任务的前提下尽量满足他们合理而又可能的

要求, 而不应该有意或无意地去伤害少数游客的自尊心。导游

员对待游客发生利益矛盾冲突的问题, 最为恰当的办法莫过于

事先把工作做得尽善尽美。 比如, 一个旅游团队中, 大部分游

客想去某景点观光游览, 一小部分游客认为该旅游项目没多大

意义而想去购物。这时, 导游员就将购物的游客安排在旅游景

点附近的购物商场, 并且确定全体集合时间, 先将购物的游客

送到购物商场 ( 必须要指派领队或一名游客负责安全问题 ), 

然后带领另一部分游客进行景点观光游览, 再按照规定时间上

车, 将全体游客集中起来进行下一个旅游项目。 导游员千万

不要临时 抱佛脚 来一招所谓举手表决方式, 这样的结局也许

不是多数与少数的问题, 可能出现四分五裂以及意见得不到统

一的尴尬局面, 那时导游员完全处在被动的地步。至于游客提



出的过分和不合理的要求, 那应另当别论了。 其次, 关于晚间

的旅游节目，在一般情况下游客自然会听从导游员安排, 如果

当晚没有规定节目安排, 那就不存在多数与少数的问题, 游客

可以根据自己的实际情况各取所需, 导游 员此时的工作重点

要放在安全教育上。 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 


