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以善小而不为 有感于旅游“细微服务”活动 随着人们生活水

平的提高，越来越多的人走出家门，开始享受旅游的快乐，

同时，人们对旅行社提供的服务有了更多、更高的要求。因

此，怎样把旅游服务工作做得更细微、更周到，是旅游从业

人员当务之急。导游员是旅游业第一线的从业人员，与游客

有着更直接、更密切的联系，导游员服务水平、服务质量的

高低优劣直接影响着整个旅游接待任务。导游员工作是复杂

琐碎的，每次面对的游客不同，每次所处的客观环境不同，

需要导游员根据实际情况调整工作方式，以最适宜的方式服

务游客，完成接待任务。“诚心、耐心、细心、精心”，“

换位思考”，把游客当作亲人、朋友，急游客之所急，想游

客之所想，尽自己所能，向游客提供合理而可能的“心贴心

”服务，是每一个导游员都应该努力做到的。从小事做起，

“恶以恶小而为之，恶以善小而不为”，是把导游服务工作

做好的根本。自2004年，省、市旅游局深入开展旅游细微服

务年活动以来，我更加严格要求自己，在带团过程中认真做

好每一件小事，服务水平不断增强，服务质量不断提高，得

到了游客和旅行社的多次表扬。 2004年9月14日清晨，我在兖

州火车站接团。火车准点到站，当全陪举着组团社的团旗，

带领游客从出站口走出的时候，我看到的是一群满头银丝、

步履蹒跚的老人，不由暗自提醒自己：接待这样的老年团要

比平时更加用心，讲解的语速一定要慢，走路的速度一定要



慢，饭菜一定要安排得松软易消化⋯⋯我面带微笑，从一个

岁数看起来特别大，走路很吃力的老人手中接过行李，引领

游客顺利找到汽车，正式开始了为期两天的地接工作。 “有

朋自远方来，不亦乐乎？”在引用孔子两千多年前就发出的

欢迎词之后，我简明扼要地做了自我介绍，并把当天的行程

和注意事项详细说明。同时询问老人们我的语速他们是否听

得习惯。我强调指出三孔的面积大，景点多，游人繁多，路

径复杂，恳请老人们服从指挥，配合导游顺利游览景点。 为

了让老人们少走路，我让司机把旅游车开到了孔庙南门的宫

墙外，又嘱咐司机等老人们全都下车后把车停到孔府后门。

站在车门口，我搀扶着游客们陆续下车，然后交代好行程路

线、集合地点和集合时间等，并统计好可以享受优惠门票老

人的人数。讲解完“万仞宫墙”以及“金声玉振坊”后，利

用老们自由活动的时间，我去办理团体票务，不时提醒自己

这次接待任务是对自己的又一次考验，一定要细心、认真，

想老人之所想，急老人之所急，以圆满完成工作任务?/P> 在

正式开始讲解后，我得知这些老人是西安师范学院的离退休

教师，不由提醒自己更要注意讲解的内容和风格，我对老人

们说：“你们是辛勤耕耘在杏坛的优秀教师，这次能给你们

服务是我的荣幸和很好的学习机会，请老师们对我提出批评

，希望通过这次带团提高自己的水平”。我边询问老人们对

我的讲解是否满意，边通过观察在我讲解时老人们的面部表

情来调整自己的讲解重点和风格，终于看到老人们在不停地

点头示意和满面微笑，听到他们一阵阵的笑声。我开始送了

一口气，并给自己的这次讲解的风格定为：内容严谨翔实、

语速中等偏慢、正史为主，穿插野史杂谈，幽默诙谐但不失



高雅。 由于刚刚下过雨，景点内地面上的青苔很多，我不时

提醒老人们当心路滑，小心脚下。在游览孔府时，每过一个

门槛，我都要提醒老人们门槛太高，高抬腿，并亲自搀扶他

们迈过门槛。我还特意多安排了几次在卫生间附近休息的时

间（老人大都尿频），并通过拍照片，讲故事来调剂气氛，

使需要频繁去卫生间方便的老人不感到尴尬，使在外面等待

的老人不感到无聊。因为跟着我听我讲解的老人太多，还有

很多的散客竟然从孔庙一路跟了过来，在游览孔府和孔林的

小庭院时，我不得不少讲几句，在走到大庭院时再补充内容

，没有一点懈怠，把日积月累的知识组织在一起，向老教师

们展示了一名康辉导游员的风采。在孔子墓前，我建议老人

们排成三排，一起向孔子鞠躬致敬，老人们齐声赞同。在我

的统一口令下，人类灵魂的工程师实现了跨时空的交流，老

人们游览三孔圣地划上了圆满的句号。 考虑到老人们对饭菜

的特殊要求，我提前通知餐厅一定要把肉炒熟炖透，把饭菜

做得适合老人口味。老人又提出能否有面条吃，我又找到餐

厅经理，好言要求加了清汤面，老人们十分感激。团里有一

个老太太是回民，而且是很正统的穆斯林。她不进汉民的餐

厅。在曲阜用午餐时，我提出在酒店给她单独安排一个餐位

，但她执意不恳进酒店。我又帮她搬了商店的椅子，让她在

阴凉处吃她自己带的食品，领队、全陪和她都感谢我热情、

细心、周到。在济南用晚餐时，其他的客人都坐好用餐了，

领队和全陪也都坐下了，但是我还是惦记着那个岁数很大的

回民老太太。找了半天，都没有看到她的身影，天已经黑了

，我和领队、全陪到处找她，我终于在马路对面找到了她，

当时她正在买方便面。看到我着急的样子，她很不好意思，



连声说对不起（第二天送团时，我在感谢领队、全陪和游客

对我的工作支持的同时，委婉地提醒老人们在以后三天胶东

半岛的旅行增强集体主义观念和安全意识，在单独外出时一

定要和领队或者全陪说明自己的去向，领队和全陪向我投来

会意和感激的眼光，虽然我能带山东全线，但组团社是分段

操作的）。午餐和晚餐，我就在这样的茫茫碌碌中进行了，

好在早已习惯了，虽然自己没有吃饱但是也没有觉得很饿。

倒是游客们都提醒我好好照顾自己，忙完工作可以再吃点，

不然要把身体弄坏了。可我真的一点胃口都没有了，也许这

是我保持“苗条身材”的秘诀吧。 [1] [2] [下一页] 100Test 下
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