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，转而牵怒于导游员 Z导游员是一位很风趣的姑娘，她讲了

自己的一段亲身经历：“那时候我做导游员时间还不长。有

一次，我接待一个来自美国新泽西州的旅游团，一共23名游

客，在北京游览一周时间。都说美国游客对购物比较有兴趣

，但是像我那一次撞上的如此喜欢购物的游客，还是比较少

见的。这些美国游客踊跃购物的程度真是令我感动，令我心

跳。短短几天时间里，游客们几乎每天都要购物，到了临走

的前一天，每个游客的行李都增加了许多。这本来是一件游

客高兴，导游员高兴，其他人也没有理由不高兴的事情。但

是，却突然发生了一件令人想象不到的事情。那天晚上，几

位游客不约而同地找到我，很生气地对我说，这家酒店满足

不了他们提出的合理要求，游客们请我务必帮助他们解决问

题。原来，游客们担心乘坐飞机时行李超重，想请行李员帮

忙称一下各自的行李，也好提前有个准备。可是，当他们来

到酒店礼宾部说明来意之后，却被告知酒店里面并没有称行

李的秤。游客此时的处境，我是清楚的。他们的本意，是为

了防止明天在飞机场因为行李的重量而引出麻烦，可是偏偏

这家酒店里面没有秤，这自然很令他们失望。游客求助于酒

店不成，转而迁怒于导游员，对他们的心情，我也是理解的

。游客说得有道理，这么大的一家星级酒店，竟然找不出一

个能够为游客称一称行李的秤，的确是一件说不出充分理由

的事情。况且，我一想到这批美国游客购买商品时那种兴高



采烈的样子，再看看他们现在这种垂头丧气的表情，不帮助

他们实在是于心不忍。咱可不能让自己的游客在临走前的最

后一晚，无端经历如此巨大的心理落差。于是，我先安抚住

游客，答应他们一定在今晚解决问题，请他们先回到各自的

房间里等候，然后找到了酒店的经理。酒店经理认真听完了

我的来意，想了一想，也会心地笑了。他说，这个问题他们

以前没有遇到过，所以也就没有准备‘秤’这类设备。现在

既然游客有需求，应当想办法解决。我说，您要解决这个问

题得从现在开始，千万不要拖到明天；我的那批美国游客还

要看我今晚如何答复呢！酒店经理拗不过我，当时就给礼宾

部打了电话。一会儿，酒店派人去附近的超市买回来了两个

电子秤。我帮助这批美国游客称了行李，他们很满意。” 点

评： 导游员是否为游客提供力所能及的帮助，这关系着导游

员的职业品质，影响着中国旅游业的形象。Z导游员有良好的

职业品质，她对比了游客“兴高采烈”和“垂头丧气”的样

子，便产生了“不帮助他们实在是于心不忍”的感情，。因

为她不忍心让游客“无端经历如此巨大的心理落差”，这是

一种看似平常实际上难能可贵的职业品质。这个案例对导游

员的启示是多重的，对新导游员来说，其中有三点比较突出

。第一点，有些平常看来并不起眼的东西，关键的时候要是

缺了它们，也会引出大麻烦的。从前有一个导游员，上团的

时候总是习惯在自己的包里放一些家常用的小物件儿。对这

一点，同行们多是不以为然的。有一次行至野外，另一个旅

游团里有一位女游客却因此而大沾其光。原来，那位女游客

因爬山用力过猛而挣断了裤腰带，正用双手提着裙子行走，

整个旅游团的行进速度也大打折扣。这个导游员从自己的包



里取出一条带子送给了她，使女游客得以从让人难以忍受的

艰难和尴尬中摆脱出来。你们看，一条带子可以解放一个旅

游团，一台电子秤可以难住一家星级酒店。所以，导游员考

虑问题，千万不要忽视小事，要善于抓苗头，抓关键。第二

点，导游员为游客提供服务要配套，要善始善终，不要虎头

蛇尾，更不能把收尾工作做成“短尾巴蜻蜒”一样。有些工

作需要一些设备保障，导游员要善于合理利用合作单位的资

源。像“电子秤”这一类的小设备、小物件儿，星级酒店里

面还是应该准备的；如果没有，导游员应该努力与其交涉，

以设法满足游客的需求。z导游员在这个问题上就做得很好，

她能够把游客的要求与他们的处境联系起来考虑问题，进而

能够理解游客迁怒于自己的理由，这才能够谅解游客并切实

为他们提供帮助。第三点，导游员能不能自觉地为游客做些

小事，其结果往往有着很大差别。拿这个案例来说，如果游

客第二天在飞机场真的遇到麻烦，z导游员也一定要为此付出

许多不必要的代价；她难免要为此本来已经预料到的问题，

由于未加防范，致使问题真的发生，甚至弓I发严重的后果而

责备自己。如果棋手把一盘形势不错的棋输在了收尾阶段上

，那他是在一个关键的小处做了错误的判断和选择；导游员

应当借鉴棋局，不要在带团的时候犯同样的错误。 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 


