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_B8_B8_E8_80_85_E6_c34_39778.htm 旅游者提出投诉的原因是

多种多样的，其心理活动也是复杂多样的。一般地说，旅游

者的投诉心理有三种情况：一是要求尊重，二是要求补偿，

三是需求发泄。导游人员应了解旅游者的投诉心理，即使自

己成为被投诉者，也应根据其投诉原因，积极配合有关部门

合情、合理、合法的处理好旅游者的投诉。 当导游人员接到

旅游者的口头投诉时，导游人员必须认真对待，正确处理。

处理的具体步骤为： （一）主动与旅游者沟通 导游人员在接

到旅游者口头投诉后，应引起高度重视，迅速地与投诉者进

行沟通。沟通时避免让旁人参与进来，以免造成更大范围的

不良影响。 （二）认真倾听 在与旅游者沟通时，导游人员要

耐心倾听投诉者的陈述。即使投诉者言语过激，或没有正当

理由，导游人员也不要立即辩解或马上否定，更不得与投诉

者发生争吵，应让投诉者满足发泄“怨气”的心理需求。 （

三）核查、分析投诉的原因 在认真倾听投诉者的陈述后，导

游人员应迅速作出判断，或向旅行社及有关旅游部门汇报，

认真地调查，客观地分析投诉原因是否属实，若情况属实，

则须分析投诉的性质。若因个别旅游者的不合理要求得不到

满足而提出投诉，导游人员在了解情况后应认真向其解释，

并指出其要求的不合理性。 （四）认真处理，积极弥补 在核

实旅游者投诉的内容后，导游人员首先应向其表示歉意。设

法与有关部门商定弥补方案，或对服务缺陷进行弥补，或对

服务内容进行替换，或进行经济赔偿，并将方案告知投诉者



，力求挽回影响，最大程度地消除旅游者的顾虑和不快。 （

五）做好说服、调解工作 若投诉者坚持向旅游管理机关投诉

，导游人员应努力做好调解工作，尽可能地说服旅游者与有

关单位自行和解，以免事态扩大。当然，如果调解不成，导

游人员还应帮助其向旅游管理机构投诉，并协助对投诉的调

查核实，实事求是地提供证据。 （六）继续做好服务工作 妥

善处理投诉后，导游人员应向旅游者表示谢意，感谢他们对

旅行社和导游人员的信任；若能圆满解决投诉问题，应感谢

他们的谅解和合作，继续向他们提供热情服务。 须注意的是

：即使个别旅游者的投诉属无理的，或投诉涉及到导游人员

本身，作为导游人员也都不应冷落他们，而应继续为他们提

供各类服务。如果所投诉的是其他服务部门，导游人员切不

可以与己无关为由，一推了之或与旅游者一起埋怨，而应认

真处理，努力维护双方的利益。 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 


