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https://www.100test.com/kao_ti2020/634/2021_2022_2010_E5_B9_

B4_E5_AF_BC_c34_634613.htm 个别游客与团内其他成员不合

群 H市XX旅行社的地陪小王接了一个团，该团到H市时已是

行程倒数第二站了。带团过程中，小王发现不管是在餐厅，

还是在景点，有一位姓施的游客与其他的团友总是不合群。

小王很纳闷，他想，一位游客如果不合群，那出门旅游还有

什么乐趣可言呢?小王想解开这个谜，于是他去问全陪。全陪

告诉他，这个旅游团的游客，除施先生外，其他都是一个单

位的员工。施先生到旅行社报名时，刚好这一团成行，且行

程也一样，于是旅行社便把他安插进了这个旅游团。知道原

委后，小王采取了一些措施，如在用餐时，他特意询问该游

客，饮食是否符合胃口；在游览过程中，他故意与他走在一

起并与他聊天等，目的是以此引起其他游客的注意，但因为

行程已近尾声，收效不大，其他游客与他的交往很少。分析

： 导游员是旅游活动的组织者，他是旅游团这个大家庭的“

家长”，他应该使相处在这个大家庭中每个成员都感到温馨

、愉快。因此，作为导游员，在带团过程中应该时刻观察和

关心旅游团中每一个成员的言行举止、表情神态，如发现有

个别游客有情绪，应及时了解原委，并及时采取措施，使他

回到旅游团这个大家庭中来。 对于本案例中的施先生来说，

此次旅游一定无乐趣可言。我们可以想见，他以后也一定不

会参加全陪所在的那家旅行社组织的旅游活动了。造成这种

结果的原因是什么呢?首先，是旅行社在旅游团组合时，将施

先生这个“个体”安插进了原来就铁板一块的“群体”中，



这使得施先生很难融合到旅游团中去；原因之二是施先生加

入了旅游团后，全陪的工作没有跟上去，这是问题最主要的

症结所在。本案例中，虽然H市地陪小王发现了问题后做了

些补救工作，但因“木已成舟”，收效甚微。如果本团全陪

也能同地陪小王一样，细心观察游客神态、言行，一开始就

把工作做起来，则对于施先生来说，此趟旅游的感受可能大

不一样。 那么，作为导游员，在带团过程中碰到类似本案例

中的情况应怎么办呢?第一，旅游团行程一开始时，全陪就应

用“介绍法”等方法将“个体游客”介绍给全团游客，使他

能和大家熟悉；其次，在一路上，全陪应对该“个体游客”

适当加以关照。当然，必须掌握分寸，以免引起其他游客不

满。总之一句话，设法使个体游客加入到团体中去，和所有

游客打成一片。相关链接：2010年导游实务案例分析：导游

员如何处理游客的投诉 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 


