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B4_E5_AF_BC_c34_635786.htm 第三节购物方面个别要求的处

理 一、要求增加购物时间或单独外出购物 (一)要求增加购物

时间 旅游团在一地的购物次数和时间，一般在旅游协议上有

明确规定，导游员必须严格执行旅游计划，不得任意增加购

物次数和时间。但是，如果旅游者希望购买更多的纪念品，

要求增加购物次数和时间，导游员要与领队商量后尽可能满

足他们的要求。倒如，利用晚上自由活动时间安排去商店购

物。 (二)要求单独外出购物 旅游者要求单独外出购物，导游

员要予以协助，当好购物参谋，例如建议他去哪家商场购物

，为他安排出租车并写中文便条(条上写明商店名称、地址和

饭店名称、地址)让其带上等。但在旅游团快离开本地时，要

劝阻旅游者单独外出购物。 二、要求购买古玩或仿古艺术品 

对旅游者购买古玩或仿古艺术品，尤其是购买古玩的要求．

导游员要予以高度重视。 (一)劝阻旅游者去地摊购物 在饭店

或旅游车上，导游员要向旅游者讲清关于外国人购买古玩和

仿古艺术品的有关规定，劝他们不要去地摊上购买，以免上

当受骗。 (二)建议他们去文物商店购买 旅游者若要购买中国

古玩或仿古艺术品，导游员应建议他们去文物商店或专为外

国人服务的商店去购买，并要提醒他们： 1．购妥物品后要

保存好发票； 2．物品上若有火漆印，不要去掉。 这是因为

外国旅游者若要携带古玩或仿古艺术品出境，必须向中国海

关出示发票或火漆印，如无，就有可能遇到麻烦。 (三)提醒

去文物部门鉴定 如有旅游者收到朋友赠送的古字画或古玩，



导游员一定要提醒他们去文物部门对其进行鉴定并取得鉴定

证书。中国海关将根 据文物部门的鉴定证书放行或禁止出境

，若无鉴定证书，古字画和古玩一概不准出境。 (四)阻止文

物走私 导游员若发现个别旅游者有走私文物的可疑行为，必

须及时报告有关部门。 三、要求购买中药材 旅游者要求购买

中药材、中成药，导游员要当好顾问，帮他们买到需要的药

物，而且一定要告知中国海关的有关规定。 (一)限量出境 旅

游者携带中药材、中成药出境，前往国外的，总值限人民

币300元；前往港澳地区的，总值限人民币150元，均以法定

商业发票所列价格为准。 (二)凭统一的发货票放行 进境旅游

者出境时携带用外汇购买的、数量合理的自用中药材、中成

药，海关验明凭盖有国家外汇管理局统一制发的‘‘外汇购

买专用章”的发货票放行。 (三)不准进出境的药材 廖麝香不

准出境，严禁携带犀牛角和虎骨进出境。 四、要求退换商品 

旅游者要求退换商品的原因种种，此要求一经提出，导游员

应积极协助，以维护我国的商业信誉。导游员的正确做法如

下： 首先旅游者购物后发现是残次品、计价有误或对物品的

颜色、式样等不满意，要求导游员帮其退换。导游员绝不能

以“商品售出，概不退换”之类的话搪塞、推托，而要积极

协助，满足其要求。 其次旅游者以“假货”为理由要求退换

时，为了维护有关商店和我国商业的信誉，导游员应提出鉴

定其真伪。鉴定证明是假，商店要承担一切责任；鉴定是真

，费用则由旅游者支付。但是，即使已确定是真品，旅游者

仍坚持退换，导游员应协助其退换。 五、要求代为购买、代

为托运 (一)要求协助托运 旅游者欲购大件商品，要求导游员

帮其托运。导游员应告诉旅游者出售大件商品的商场一般都



可代办托运业务，购物后就可当场办理托运手续；若商场无

托运业务，导游员就要协助旅游者办理托运手续。 (二)要求

代为购买并托运 旅游者欲购某一物品，但当时无货，要求导

游员帮助购买并托运。导游员应正确处理，让旅游者满意。

1-婉言拒绝。旅游者要求导游员代为购买商品，尤其是贵重

商品时，导游员应婉言拒绝，建议游客亲自来挑选、购买。

2．请示领导。旅游者一再坚持，导游员也不能贸然答应，而

要请示领导，经批准后方可接受委托。 3．手续要完备。 (1)

委托人要写下委托书并留下足够的购物款项或订金，导游员

要向领导汇报并出示委托书和钱款。 (2)购物、托运后，购物

发票、托运单和托运费收据至少要复印一份。将原件和余款

寄给委托人；导游员要向领导汇报并出示各种复印件及邮局

收据，然后将其妥善保存。考试资料：2011年导游职业规范
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