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可以分为三种情况：一种是合理而可能的要求；一种是合理

而不可能的要求；一种是不合理的要求。对这三种要求，导

游人员就应分别按照不同的原则进行处理。 一、尽可能满足

需要的原则 尽量满足旅游者需要是导游服务的基本原则，应

贯穿于导游服务的始终。旅游者是导游人员的主要工作对象

，满足他们的要求，使他们愉快地度过旅游生活是导游人员

的主要任务。当旅游者提出的要求只要是合理的，又有可能

办到的，即使很困难，导游人员也要设法给予满足。 认真倾

听、耐心解释的原则 旅游者提出的要求大多数是合情合理的

，但有些要求虽然具有合理性，但过于苛刻，给导游人员的

工作增加了较大的难度。有些要求看似合理，但旅游合同上

没有规定这类服务或在中国目前还无法提供这类服务。还有

些人出于某种心态，对导游人员的工作横加指责、过分挑剔

。 对上述要求，导游人员一要认真倾听，不要没有听完就指

责旅游者的要求过高或胡乱解释；二要微笑对待，不要一听

到不顺耳的话就表示反感并恶语相加；三要耐心解释，对合

理的但不可能办到的要求，要耐心地、实事求是地进行解释

，不要以“办不到”一口拒绝。总之，对旅游者的这类要求

，导游人员慎重对待。 尊重旅游者、不卑不亢的原则 旅游团

中难免有无理取闹的人，他们故意提出一些非理的要求来刁

难导游人员。对不合理的要求，导游人员要礼让三分，冷静

处事，始终坚持有理、有利、有节和不卑不亢的原则。在一



般情况下，导游人员对旅游者要以礼相待，不与其争吵，更

不能与其正面冲突，以免影响旅游活动，造成不良影响。对

无理取闹者，导游人员仍要继续为其热情服务，对他们在以

后所提出的合理而可能的要求，仍要尽力设法予以满足。 若

个别旅游者的无理取闹影响了旅游团的正常活动，导游人员

可请领队协助出面解决，或直接面队全体旅游者，请他们主

持公道。这就要求导游人员在平时多向旅游者提供热情周到

的服务，多提供超长服务，这时导游人员往往能获得大多数

旅游者的赞赏和支持，在客观上孤立一味苛求者和无理取闹

者。实有困难时，导游人员应向领导汇报，请其协助。
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