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style="word-break:break-all."> 11.旅游团因故延长在一地的停留

时间, 导游员该怎么办？ [情况简析] 旅游团队因遇大风、下雪

或雾天等客观原因, 造成游客不得不延长在一地的停留时间。

此时, 游客可能会出现抱怨、不耐烦等心理状态, 作为导游员

应保持良好的工作作风, 加倍努力地为游客服务, 并做好在延

长期内的导游工作。 [参考提示] 旅游团队因遇不可抗力因素, 

造成游客在当地的停留间延长, 虽然责任不在导游员, 但是, 作

为旅游团队的领队、 全陪和地陪都应以最快的速度向自己所

属的旅行社汇报, 特别是地陪要尽“ 主人 ”的职责把善后工

作做好。除了要继续保持与地接社的联系外, 还要按照旅行社

的指示和要求去做, 重新落实新的旅游接待计划, 比如住房、

用餐和车辆安排等。其次, 要重新安排好在延长停留期内的参

观游览活动, 适当延长在旅游景点中的时间以及增加新的旅游

景点和娱乐项目, 尽量使游客玩得高兴, 让他们忘掉那些不愉

快的事情。 同时, 导游员还得提醒旅行社有关接待部门以便

通知下一站的旅行社, 让他们及时变更接待计划, 准备迎接游

客的到来。 采集者退散 12.游客在餐馆用餐, 导游员该怎么办

？ [情况简析] 按旅行社的一般安排, 除了早餐在原宾馆用餐外

( 当然也有个别旅游团在外面用餐的 ), 其余的中、晚餐都在宾

馆外面不同的餐馆用餐。 因此, 导游员在不同的餐馆用餐时, 

除了介绍该餐馆不同的特色和风味外, 其余的操作程序基本是

相同的。游客在用餐时, 由于年龄、 性格等原因, 一般都会出



现吃的有快有慢的情况。 在此期间, 导游员要遵循 “ 不要催, 

让游客安心吃饭” 的原则。 但同时也应考虑到由于受游览时

间和活动内容的制约, 所以, 给游客多少时间用餐, 要看当时的

情况决定。 [参考提示] 游客抵达餐馆后，导游员首先要请餐

馆服务人员安排好游客席位，然后可介绍洗手间的位置。在

开席之前可适当讲解一些中国的饮食文化（对那些欧美游客

要教他们使用筷子的方法），也可介绍该餐馆属哪个菜系的

菜肴，特色在何处等。游客在用餐时，导游员起码要巡视两

次，看看餐馆提供的菜肴是否符合旅行社规定的质量标准，

问问游客对菜肴的咸淡是否满意等等。如果发现问题要及时

解决，不要等到游客站起身都不愿吃，那为时就晚了。游客

品尝特色风味或晚间没有计划活动外，导游员安排游客用餐

时间要宽裕些，但从目前的实际情况来看，早餐约45分钟，

午、晚餐为1小时15分钟即可。导游员为了确保饭后的游览活

动，饭前要向游客讲清用餐时间，饭后可请游客喝点茶，休

息一会儿或让他们上洗手间。然后，导游员要和餐馆办理结

帐手续。离开餐馆前要特别提醒游客不要忘记自己随身携带

的东西以及衣服等。值得一提的是：导游员自己在吃饭时要

抓紧时间，要做到吃的快、吃的好、吃的饱，这些事情虽属

无奈，但都是为了工作的需要。 本文来源:百考试题网 13.游

客要求自己点菜，导游员该怎么办？ [情况简析] 游客为何自

己点菜的原因大概有这么几条：（1）旅游团队的饭菜不合自

己的口味；（2）自己喜欢吃感兴趣的菜肴以及特色风味；

（3）与同桌的团友有意见、闹矛盾；（4） 想换个环境，体

现身价，等等。 [参考提示] 根据上述原因，导游员首先要问

清游客为何自己点菜的原因。然后，可针对不同原因采取不



同的措施。一般来说，游客若坚持自己点菜，导游员要耐心

解释旅游团队餐是按照协议和旅行社的规定按标准提感提供

的，若游客自行点菜用餐，不但餐费治理、综合服务费不退

，而且旅行社也将受损失。与此同时，导游员要协助餐厅服

务员将游客另作安排，餐间也要关心游客的用餐情况等。 14. 

游客临时提出由中餐改西餐，导游员该怎么办？ [情况简析] 

游客临时提出由中餐该西餐的原因，或许是：(1）所到饭店

感觉不佳；（2）游客想换换口味；（3）兴趣突发而致，等

等。 [参考提示] 面对游客临时提出的要求，导游员要尽快和

用餐单位取得联系，协商游客要求的可能性。若用餐单位方

面提出有难度或各种原因不允许，那导游员要做耐心的解释

工作，并在解释的过程中加以“婉拒”，同时积极地向游客

建议该日或当天的下一顿用餐改为西餐等。若游客坚持要由

中餐改西餐，导游员一方面告之他们自己点菜，同时要补偿

团队餐的违约金以及折价部分的损失。另一方面也要提醒游

客饭后的游览时间和活动内容，不要因改餐而耽误了游览活

动。采集者退散 15.游客之间闹矛盾提出分餐，导游员该怎么

办？ [情况简析] 游客之间闹矛盾提出分餐的原因有多种：一

是游客之间有意见，二是一部分游客看不起另一部分游客，

三是游客之间性格脾气合不拢，四是个别游客生怕吃亏，等

等。游客提出要分餐的事情在旅游途中也时有发生。问题的

关键是导游员要及时做好思想工作，并采取相应的措施，防

止游客之间的矛盾进一步恶化，影响整个旅游行程计划的实

施。 [参考提示] 游客提出要分开用餐，这实质上是给导游员

敲响了警钟，预示着旅游团队出现了矛盾，导游员要引起足

够的注视。对待游客提出的要求首先要了解为何分餐的原因



，做好耐心细致的说服解释工作以及教育工作。若游客坚持

自己的意见和态度，导游员则可请领队出面调解协商或者自

行解决矛盾，也可在旅游团队内部调整，将游客原有的用餐

座位重新安排。俗话说，“一人向隅，举座而不欢”。一旦

发生该类事情，一般地说，导游员还是及时调整游客用餐座

位为好，免得出现“不欢”的局面。但是，导游员必须告诉

游客，谁提出分餐，谁的综合服务费以及用餐费不退，分餐

后的餐费治理。若是导游员所带的旅游团是国内游客，他们

又坚持分餐，其他游客也不愿调换座位，那导游员则可与餐

厅联系，让他们按标准单独用餐。 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 


