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E5_8A_A1_E6_A1_88_E4_c34_235317.htm S先生做导游员已经

有十几年了，现在已经是J市某旅行社最出色的导游员之一，

他讲了一件自己刚开始带团时遇到的事情。 来源：考试大 

“20世纪80年代末90年代初的时候，台湾游客大量进入祖国

内地观光游览。台湾游客的大量涌入，对内地的旅游业产生

了积极的影响，同时也造成了一段时间里集中出现了飞机紧

张、客房紧张的问题，一时间事故和投诉也陡然增加。1991

年，我带一个台湾团去游览庐山，整个游程，游客都非常满

意。按照计划，游览结束以后，客人将从庐山乘车到九江机

场，中午从那里飞往上海，第二天下午再从上海飞往香港。

没想到，我们到达九江机场以后竟被告知，预订的航班因故

取消了，而且游客第二天上午也不能飞往上海。假如真是这

样，将使该旅游团不能按时出境，而一旦因此给游客造成损

失，旅行社也将连带蒙受损失，后果将是很严重的。于是，

我安抚住游客之后，立即与机场方面进行认真交涉。我详细

说明了我们的实际情况，尤其郑重指出：万一游客不能按时

出境，只好由航空公司对由此产生的损失负责了。为此我提

出，最迟要在第二天上午安排我团飞往上海。机场方面经过

研究，答应尽力做到，并安排游客住进了当地最好的饭店，

同时记下了我的姓名和团号。整个下午，我不断地与机场联

系，始终没有得到确切的答复。晚饭以后，我与领队进行了

协商，不管情况如何，先通知客人做好第二天一早去机场的

准备。第二天早上6点30分，机场来电话说我们上午可以起飞



，要我们马上乘车到机场，只是他们担心对其他误机的旅客

产生不好的影响，不便再派汽车来接我们。我向游客做了解

释，悄悄地在饭店联系好了汽车，带着我团游客到达了机场

，然后送他们登上了一架由日本游客包租的飞机飞往上海。

游客终于按时出境。说实话，那十几个小时，我一直是在高

度紧张和亢奋中度过的，但是我经过努力，控制住了局面，

最终促成了问题的圆满解决。” 来源：考试大点评： 随着中

国旅游事业的不断发展和进步，像S导游员所遇到的这类飞机

航班取消(推迟起飞又没有准点)一类的事情，现在是极少发

生了。但是，这类事情中所蕴涵的矛盾关系，却还是普遍存

在和经常出现的。其一，由于遇到了突如其来的变故，导致

事前安排好的计划行程不能再继续照原样进行。要达到计划

的最终目标，导游员只有相机而动，因势利导，从那时起改

变行程，力争使最后的结果符合于计划的预期目的，或尽可

能使之接近计划的预期目的。其二，由于原定行程的被迫改

变，势必打破游客、旅行社和相关合作单位之间原有的利益

均衡，造成各自的利益损失。导游员既要及时与相关协作单

位明确界定造成这些损失的责任，又要争取他们积极采取补

救措施，促使事态向着好的方向发展。其三，导游员在便宜

行事的过程中，要安抚好游客，最大限度地减少来自游客的

阻力，最大限度地争取游客的理解和配合。其四，导游员要

驾驭全局，权衡利害，统筹计划和争取机会，防范最坏的结

果，争取最好的结果。为此，要提前做好上策、中策、下策

的安排，使之环环相扣，相互支撑，即使出现最坏的结果，

亦有提前准备的保障。这样， 免了后顾之忧，才好放手一搏

。这四种矛盾关系，是新导游员应当注意研究和把握的。从



处理突发事件的用心和技巧方面看，s导游员做的也是恰到好

处。第一，用自己努力的特殊性来说明白己问题的特殊性，

没有因为自己遇到的问题在当时是普遍问题而有一丝一毫的

松懈。其实，飞机场方面“担心对其他误机的旅客产生不好

的影响”，正可以从导游员的特殊努力中得到另一个脚注。

第二，s导游员关于万一问题不能及时解决， “只好由航空公

司对由此产生的损失负责”的说法，既指出了双方利益对立

的焦点，又抓住了双方实现双赢的关键。只有及时、妥善地

解决了问题，才是大家的共同利益所在。这两条，也是新导

游员应当注意研究和把握的。 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 


