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E9_9B_B7_E5_A4_8F_E9_c34_185765.htm 做导游以来，经过好

多事情，古人说，无心栽柳柳成荫，而我却说， 我们这个工

作，一定要有心栽柳柳才会成荫呢！ 在这里，我想先给大家

讲讲我今年最成功的一个团队和最不成功的一个团队的情况

。这两个团都是江苏散客团，一个三十人，一个二十八人，

景点安排都一样，却因为自身的原因，带出了两种不同的效

果。 第一个团队是江苏常州客人，是七月份正热的时候来的

北京，那时候天热，游人相对多， 我的团队中有老人有孩子

， 可是由于我的努力，这个团队最后客人反映非常好，有小

费，有表扬信， 而我和司机全陪也算小有收获。这样一个团

队我是怎样带的呢？ 首先拿到计划后，我给行程单上的全陪

打了手机， 他们正在火车上，我详细问了团队的情况，七个

小孩子多大，叫什么名字，有几个老人，老人多大了， 有什

么人陪同。然后我给宾馆打电话要了房间号，及楼层情况问

了一下，心里先有了一个底。然后找了点时间到商店买了七

个皮面非常漂亮的卡通图案的小本，只用了八元四角钱，我

在每个本的首页都写下了这样的话：小朋友的名字 世纪商务

旅行社欢迎他们全家到北京旅游，祝他们学习进步， 玩的开

心，然后是宾馆电话，旅行社电话，我的电话，及我的名字

。 一切准备就绪，客人来了，我以饱满的精神热情的接待他

们，我的欢迎词讲完以后， 就给那几个小学生布置作业了，

让他们每天把北京之行记成日记，我们最后要做一个评选最

后写的好的小朋友，我有奖励，说完我拿出来一会景泰兰的



笔，并且给他们简单的讲了一下景泰兰，一切都非常自然合

协。我做完这些后就开始念小朋友的名字让他们到前面来领

本，这时候车上所有的客人报以我的是热烈的掌声。我知道

，车子开到宾馆的时候，客人已经在心里接受了我这个导游

。 安排房间的时候我依旧表现出来有条不紊，客人都纳闷，

我刚接到他们，怎么对他们这么了解。客人都上了楼，我和

全陪依次到每个房间走了一遍，问客人有什么问题，告诉他

们有的房间设施怎么用。。。。。。当我下楼要回家的时候

，有的客人房间门开着，听到我要走，竟然送我下楼出大堂

，从他们的眼中，我看到他们对我不止是接受，应该有敬佩

，他们已经把我当成他们的朋友了。 以后的几天，我和师付

全陪配合都非常好，我尽心的讲解，合理的安排餐时间，错

开高峰期，客人有什么想法，全陪马上反映给我，而司机总

是在客人到来之前找开空调，车上有晕车的朋友，我的塑料

袋也都提前准备好了。有位客人在我反复强调注意卫生后，

依旧乱扔东西，我发现以后并没有当着客人的面给他指出，

而是自己走过去捡起来扔到垃圾箱，也怪了，这个情况客人

看到几次后，再也不乱扔了，并且全体客人都非常注意卫生

，司机说我们这些客人的素质抵得上外团。 总之有个好的开

始，就是成功的一半，那个团在我的精心安排下，达到了非

常好的效果。 分后的时候，车上的一位老干局的局长对我说

，我们每年都出来旅游，你是我们看到的最好的素质最高的

导游，北京之行因为有你，让我们觉得更加美丽。。。我听

了心里自然开心， 可是我却回答说：“在我们旅行社比我好

的导游有好多呢，这是我们的工作，都是应该做的。。。。

”当然，话音落后，听到的依然是热烈的掌声。 我清楚这个



团我带的是成功的，不管是小费还是那些回扣，我都是当之

无愧的。 然而十一我接了一个无锡的团队，却是我带团以来

反映最不好的，也是经济收益最差的一个团队，并且接到投

诉。 我又是怎么带的呢？ 接团以前， 因为我自己家里的事情

，没有用心的安排，上团前的准备我全部省掉，这个团依旧

有老人有孩子，我却什么都没有做。房间是全陪分的。我看

到客人回到房间，我就给全陪留了我的电话，在前台订了早

餐及叫早时间，然后回家了，我自已的理由是离家太远了。

第二天下雨天变得很冷，我没有真正的为客人想想， 那么多

老人孩子，那么大的雨那么冷，他们身体受得了吗？依旧死

板的按照计划走行程。 路还是那些路， 景点也是那些景点，

因为我没有做事先的工作，在某些时候我费力格外多，走完

颐和园，我的嗓子都哑了。不巧的是我们去香山的时候路上

有禁行标志，也就是那天我们去不了，于是征求了客人的意

见，我们换景点，我也没有按照工作程序让客人签字。说心

里话， 我也算是个尽职的导游，客人也是通情理的客人，当

客人看到我为了让他们玩的尽量好一点，累的嗓子都发不出

声来的时候，他们也认同了这次旅游的成功。 然而，下午要

送团了，中午吃过饭我让客人签意见单， 有一位客人写下了

：离飞机起飞还有六小时，香山没有去，太遗憾了！我心里

此时也没有站在客人的角度想想，他们可能一生就来一次北

京，香山没有去成，对他们说是一生的遗憾，我只想到客人

是投诉我呢！于是我包了辆出租， 让我的朋友带他们一家人

到香山，而我们都明明知道， 这时候如果去香山，他们一定

会误了飞机。。。。。当然最终没有去香山。可是十多天后

，旅行社就接到了他们的投诉，我看到投诉信后，自己委屈



极了，我没有错呀。可是前几天听了郭教授的职业道德课后

，我真正的意识到我错了。他的两个一的理论真的是很好，

这个团是我带的众多团的之一，对我来说只是之一，客人呢

， 他可能只来一次北京，对他来说却是唯一的一次，因为我

工作的不周，北京留给他的却是终生的遗憾！ [1] [2] [下一
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