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个别要求的处理 游客在生活、娱乐、购物方面的个别要求比

较多，这是因为吃好、休息好是旅游活动顺利进行的基本保

证，而娱乐活动可以起到锦上添花的作用。购物是旅游活动

的重要内容之一，具有民族特色的商品不仅让游客喜爱，而

且可以使游客从中对一个国家地区)的民族文化有进一步的了

解。因此导游人员应高度重视游客在就餐、住房、娱乐购物

方面提出的个别特殊要求，认真、热情、耐心地设法予以满

足。 一、餐饮方面个别要求的处理 (一)特殊的饮食要求 由于

宗教信仰、生活习惯、身体状况等原因，游客会提出饮食方

面的特殊要求例如，不吃荤，不吃油腻、辛辣食品，不吃猪

肉或其他肉食，甚至不吃盐、糖等。有些游客在旅游协议书

中已作说明，而有些游客在到达后才提出要求。无论哪种情

况导游员都应尽可能满足。 若所提要求在旅游协议书中有明

文规定的，接待方旅行社须早作安排，地陪在接目前应检查

落实情况，不折不扣地兑现。 若旅游团抵达后提出，需视情

况而定：一般情况下地陪应与餐厅联系，在可能的情况下尽

量满足；如确有困难，地陪可协助其自行解决。 (二)要求换

餐 有时外国游客对食用中餐不习惯，要求换餐，如将中餐换

成西餐，便餐换成风味餐等 如旅游团在用餐前3小时提出换

餐要求，地陪要尽量与餐厅联系，按有关规定办理．接近用

餐时提出换餐，一般不应接受要求，但导游人员应做好解释

工作；若游客仍坚持换餐，导游人员可建议他自己点菜，费



用自理。游客要求加菜、加饮料等要求应满足，但费用自理

。 (三)要求单独用餐 由于旅游团的内部矛盾或其他原因，个

别游客要求单独用餐。此时，导游人员耐心解释，并告诉领

队请其调解；如游客坚持，导游人员可协助与餐厅联系，但

餐费自理并告知综合服务费不退。 (四)要求提供客房内用餐

服务 若游客生病，导游人员或饭店服务员应主动将饭菜端进

房间以示关怀。若是健康的游客希望在客房用餐，应视情况

办理；如果餐厅能提供此项服务，可满足游客的要求必须告

知服务费自理。 (五)要求自费品尝风味 有些旅游团在旅游协

议中没有风味餐这项内容，但旅游团要求外出自费品尝风味

想去了，导游员要劝说他们在约定时间前往餐厅，并讲明若

不去。要赔偿餐厅的损失。 (六)要求加菜、加饮料 旅游者提

出加菜、加饮料的要求，导游员要与餐厅联系，尽可能予以

满足，费用自理。 (七)邀请导游员一起品尝风味 旅游者要求

导游员一起品尝风味，应表示谢意，视情况决定接受与否。

如接受邀请，在礼貌上应注意对方是主人，如在言行上主客

颠倒，则属失礼。但个别人或少数人邀请，一般应婉拒，防

止造成亲疏印象。 二、住房方面的个别要求 (一)要求调换房

间 旅游者提出调换房间的要求，原因各异，导游员要视不同

情况合理处理。 1．客房低于标准。旅游者出游时享受什么

等级的饭店在旅游协议书上有明确规定，有的协议书连在什

么城市下榻哪家饭店都写得清清楚楚。所以，旅行社提供的

饭店星级低于标准，即使用同星级的饭店替代协议书中标明

的饭店，旅游者都会提出异议。如果旅行社提供的饭店星级

低于标准，旅行社必须予以调换；若确有困难，必须说明情

况，而且要提出补偿条件。如果旅游团下榻的饭店不是协议



书中标明的饭店，旅行社要提出令人信服的理由。 2．卫生

条件不佳。 (1)旅游者因客房内有臭虫、霉味等提出换房要求

，应满足其要求，必要时还应调换饭店。 (2)客房，尤其是卫

生间的卫生达不到标准，旅游者因此要求换房，导游员应立

即与饭店的楼层服务员联系，立即打扫、消毒，让旅游者满

意。 3．房间朝向不好。旅游者要求调换不同朝向的同一标

准客房，导游员应与饭店联系，若有可能，适当予以满足，

或请队在内部调配。无法满足时，要耐心解释。 (二)要求住

单间 1．希望住单间。付了双人间房费的旅游者提出住单间

要求求，导游员应与饭店联系，如有空房，可予以满足，房

费自理 2．因矛盾要求住单间。同室旅游者因闹矛盾或生活

习惯不同而要求住单间，导游员应请领队调解或在内部调整

；若调解；调配不成，而饭店有空房可满足其要求，房费由

旅游者自理(一般是谁提出住单间谁付房费)。 (三)要求更高

标准的客房 旅游者要求调往高于规定标准的房间，若有，可

予以满足．但要交纳房费差价及原定饭店退房损失费。 (四)

要求购买房中陈设或用品 旅游者希望购买房中某一陈设或用

品，导游员可协助其与饭店有关部门(通常是前厅部、客房

部)联系。 三、娱乐方面的个别要求 文娱活动，旅游者各有

爱好，不应强求统一。旅游者提出众多要求是可以理解的，

导游员应本着“合理而可能”原则，视具体情况妥善处理。 (

一)计划内的文娱活动 计划内的文娱活动一般在协议书上明文

规定，但有的文娱活动虽列在协议书中但费用需旅游者自理

。 1．要求以一项文娱活动替代计划内的活动。旅游者提出

这样的要求，若时间许可，又有可能调换，请旅行社调换；

若无法安排，导游员要耐心解释，并告知票已购妥，不能退



换。请他们谅解；旅游者若坚持观看别的演出，可给予帮助

，但费用自理。 2．因分歧而分路观看文娱演出。旅游团内

出现分歧，部分旅游者要求观看别的演出，即出现分路观看

不同文娱演出的状况。在交通方面，导游员可做如下安排：

如两个演出点在同一线路，要与司机商量，尽量为少数旅游

者提供方便；若不同路，则应为他们安排车辆。但车费自理

。 (二)计划外的娱乐活动 旅游者提出自费观看文娱演出或参

加某种娱乐活动，导游员要视具体情况合理安排。 1．一般

娱乐场所。导游员应给予协助，如购买门票，要出租车等，

通常不陪同前往。 2．情况复杂的娱乐场所。如果旅游者要

求去大型娱乐场所或情况复杂的场所，导游员除协助购票等

外，一定要提醒他们注意安全，必要时应陪同前往。 (三)要

求前往不健康的娱乐场所 旅游者要求去不健康的娱乐场所和

过不正常的夜生活，导游员应断然拒绝并介绍中国的传统观

念和道德风貌，严肃指出不健康的娱乐活动和不正常的夜生

活在中国是禁止的，是违法行为。考试资料：2011年导游职
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