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E5_AF_BC_E6_B8_B8_E5_c34_230803.htm 有句话说："旅游无

小事"，我当了10年导游，真正是深刻地领会到这一点。带团

过程中些微的照顾不到后来都可能变成大件事、麻烦事。 记

得有一次带一个500多人的大团到广州世界大观旅游，由于这

个团是三八节各管理区组织的当地的农村妇女，所以总体素

质是较低些的，但世界大观里只提供自助餐。世界大观供应

自助餐有它自已的道理，因为大家在园内参观时间不一，想

统一吃饭是很麻烦，发餐券给游客，谁饿了谁就自已去用餐

很方便。但虽然我们导游在下车前反复强调吃自助餐"不能拿

走、不能吃剩"等等惯例，但没想到吃饭的时候还是出现了意

料不到的情景。 首先到达时才11点，但所有的客人一下车就

一窝蜂地拥去餐厅，好象怕迟了就没得吃一样，叫她们先去

游览，但怎么喊都不听。而11点时餐厅还没有开始大量供应

，所以第一轮人分光东西后供应就有些跟不上，这更造成了

恐慌，所有的阿姨们都抄着一个盘子站在厨房门口，见到服

务员往外一端东西就一拥齐上，纷纷使一招"海底捞月"，一

抄就一满盘。然后汁水淋漓地从其它人头顶上、肩膀边抽出

来，很快厨房门口的地上就全是汤汁、踩烂的菜、掉落的炒

面等等狼籍遍地。餐厅里的椅子也不够500人同时进餐，于是

一部分人就蹲在厨房门口地上，拿手抓一把面条塞进嘴里，

然后可能觉得不够好吃，就把那抢来的一满盘往地上一倒，

返身又冲入人群，再次施展神功。 就这样抢到12点半这个可

怕的中餐就结束了，等客人走光，我们众导游都被餐厅抓住



打扫卫生，他们说平时都是12点半才开始较多人用餐，都要

供应到2点多，今天可真是托你们的福，这么早就可以下班了

，不过打扫可能倒要打扫到3点。这个团不但被餐厅投诉，回

去客人也投诉，说："吃都吃不饱，什么鬼旅行团"。这件事

让我们总结经验，以后这类团可千里不能再这样安排用餐了

，该规定每一部车的吃饭时间，保证餐厅里有一个较为均衡

的人流量，就可以避免这种情况的发生了。 另一次我带团被

投诉也是省内游，当时我带一个团去虎门炮台加番禺动物园

。出发前就听说这个团有50多人，计调说我们是按50人计费

用的，钱还没收，但已是为他们专门租来了最大的车了，为

了安全如果再多来人一律不给上车。 谁知道在接客点上从7

点直等到9点，才稀稀拉拉来了20个大人、10个小孩，这下这

部50座大客的费用可要挣不回来了。客人的头头要求不要等

了，就这样发车吧。我与计调通了电话，计调说反正当天临

时取消行程的游客费用是不退的，所以叫我正常出发好了，

我就疏乎了向客人解释这一规定，我以为他们报名时都该知

道这些的了。 那一天虽是三八节人多而乱，几乎要抢吃抢喝

，但在我极力争取之下还能拿到包间安排中饭，客人相当满

意。谁知过了两天突然接到投诉，说了我十大条罪状，连租

来的深圳司机在路上给抄牌都算导游和我们公司的错，还有

早上他们自己等人拖迟减少了游玩时间也投诉我们，说游览

时间不够、货不对板等等。更离谱的是还有一些什么说我不

拿导游旗、不讲解之类完全莫须有的罪名。我奇怪之极，当

时讲解时我一边拿着导游旗指点着一门门大炮一边给他们讲

得那么详细，他们还问我是不是学历史的、为什么知道得这

么多等等，怎么现在忽然变成这样了？ 后来才知道，因为出



发前是没收团费的，回来之后收团费时要向人家收50人的钱

，人家才去了20多人（小孩按半人算），相差好几千元，当

然不愿，而事前公司和我都没有向客人正告这一规定，如果

在出发前说清楚，不然就不开车，那回来后可能好说多了。

现在他们觉得心理上接受不了，那没去的20余人怎么可能白

白拿出每人几百元来？争到最后当然就找出无数理由来投诉

，投诉之后果然就以少收近一半团款收尾了。这件事让我们

吃一堑长一智，在发生可能会引起矛盾的情况时导游该仔细

把情况反复说明，不要以为公司可能告诉过游客自已就不讲

了，这里少说一句就会给自己后面带来许多麻烦。 还有一次

是带团去珠海圆明新园。去以前公司就购好门票，但当日少

来了三位游客，我问过门口说当日的票是不退的，于是就没

太在意这三张失了效的票，谁知道连出了三个长线团回来后

计调追着我要交出当时的三张票来，说虽然门口是不退，但

通过公司内部是可以退的，如果我拿不出票来就要自已补

出300元来！ 已经过去了一个多月，这时还到哪里去找票，只

好自已掏钱来补了。我一边恨恨地从钱包里往外掏钱一边埋

怨自已，为何出发前不多问一句，为何就这样自以为是，这

下好了，带那珠海一天团才50元补贴，往里倒贴进300元，这

就是少问一句话的后果啊！ 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 


