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都有一种愿望, 那就是高高兴兴带团、平平安安回家。然而往

往事与愿违, 不知为什么, 在每一个旅游团中或多或少都会出

现些 “ 难弄的游客 “ 以及 “ 小团体 “ 。这些扰乱旅游正

常秩序的因素, 常常搞得导游员头昏脑胀, 严重影响带团质量

。为了带好旅游团, 做到既不受扰乱因素影响整个团的情绪. 

又要用导游员的智慧去对待这些扰乱行为, 对待 “ 难弄的游

客 “ 要用心计 在每一个旅游团队中都会出现一个或几个难弄

的游客, 他们中间有些人做人精明办事老练, 时常用自己的处

世哲学去衡量导游员的所作所为。在旅游过程中也常常表现

出与导游员对着干的姿态, 好胜心又极强。在游客眼里他 ( 她

) 像个 “ 旅游批评家 “, 专门从事评头论足的 “ 专业工作 “ 

。 比如导游员要安排游览行程, 他却要打乱导游员的安排并

且发表自己另搞一套的高论。又比如在旅游餐厅用餐时, 尽管

膳食质量无可挑剔, 但也少不了这位评论家的评判等。这些人

的种种表现自然地会引起其他一些游客的注意, 因而使不少游

客 “ 人云亦 云 “ 起来。 作为导游员此时心里必须明白, 在

某些处世方面你可能远不如这些人, 但你应该扬长避短, 主动

权还是在导游员手中, 问题关键是用智慧去对待这些游客。首

先, 导游员切忌用语言和行动去迎合这些人的胃口, 对于那些

奇谈怪论和歪点子要及时给予制止。 与此同时, 也可及时赞

赏这些人所提的合理化建议, 但必须有节制, 不必大加赞扬。

此举是为了让这些人懂得如果是真正想把事情办好自然会得



到绝大多数游客的拥护, 如果是扰乱那只会受到反对和谴责。

其次, 关于游览行程的安排问题, 导游员既可充分肯定旅行社

安排的科学性、紧凑性和合理性, 或拿出旅行社所规定的行程

安排表, 以示遵照游客与旅行社所签合同执行, 亦可采用因人

、因时、因地的旅游原则作一解释。这些人可能多次来到此

地, 但是新变化的情况肯定是没有导游员清楚的。 又比如, 对

待无懈可击的菜肴, 导游员可直接去找那些 “ 评论家 “ 谈谈,

也可请厨师一起征求一下他们的意见。并请他（她）说出具

体的不足在何处? 如果真的评判有理, 导游也应当表示感谢, 这

样对人对己对大家都有好处。导游工作做到家, 总比站在一边

受人冷言冷语好得多。 总之, 对待这些游客的扰乱, 导游员处

事为人要小心谨慎, 事先要有一个明确和周密的安排和计划, 

不要给这些人抓辫子和钻空子。 对待 “ 有些游客 “ 必须认

真 在旅游团中或许有极少数为人心术不正、品行不端、时时

处处想占便宜之人。这些人在观光游览中总是在寻找各种机

会和借口, 一旦出现些服务缺陷, 他们马上就跳出来扩大事态, 

并且提出过分的要求和赔偿目标, 不达目的誓不罢休。这不仅

影响正常的旅游秩序, 也会引起全团不稳定情绪, 最为严重的

是会搞得全团乱七八糟, 游程也被迫终止。在这方面的教训和

案例实在是太多, 许多导游员也有切肤之感。 事实告诉我们, 

一名成熟的导游员从带团开始那一刻起就必须以敏锐的眼光

观察周围的一切 ( 当然这种表情必须深 藏在内心 , 而不是流

露在表面 ), 同时要使出浑身的本领牢牢掌握和控制整个旅游

团的情绪, 确实做到眼观六路、耳听八方。 当服务缺陷苗子

一抬头, 就必须以十倍的努力、百倍的热情全力以赴地把隐患

消除在萌芽状态。 其次, 导游员要多花时间和精力去关心和



了解游客的意见, 特别是对那些意见的传播者。因为那些传播

意见的人有可能掺杂着个人的目的和私利。因此, 导游员对全

团情况掌握得越详细越彻底, 就越能做出正确的判断和决心。

同时在听取游客意见时, 也能从游客嘴中得到真正实质性的内

容, 这会给导游员带来另外的好处, 至少此刻你能大致分辨出

哪些游客是真心提意见, 哪些游客属带有私心杂念的人。 值

得一提的是: 导游员不能盲目轻信游客和旅游接待部门的意

见, 因为这两者都会站在自己的利益角度发表有利于自己的意

见。导游员必须站在公正的立场上做出公平的评判。要知道, 

事实和感情是属两种不同性质的内容, 感情代替不了事实, 应

管有些事实不真实, 但那些人会利用一点攻击全部。如果导游

员掉以轻心, 那么, 这些人就会煽动起不满情绪, 将事态扩大化,

从而借助人们贪小利心理达到不可告人的目的。 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 


