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簸，小盛的旅游团总算乘旅游车从黄山抵达了最后一站H市

，小盛也由全陪变成了全陪兼地陪。游客们拖着疲惫的身躯

下了车，进了下榻的饭店一家建造于30年前的计划经济时代

专用于接待国内一些领导干部的饭店。该饭店占地大，环境

也很幽雅，是一家地地道道的老饭店。然而游客进入客房不

久，就有几位跑来抱怨：这个说客房冷气不足，那个说客房

太潮湿，还有的说客房没热水，纷纷要求换房。其时是旅游

旺季，小盛非常清楚这个时节饭店的客房供需状况。怎么办

呢?他先来到反映有问题的几间客房，发现冷气不够是因为刚

进客房，冷气才打开，且温度开关没有调到位；没有热水是

因为热水龙头坏了；而客房潮湿则是因为这间房紧挨山崖。

小盛想：“水龙头坏了可以修，客房不一定要换；但潮湿房

一定要换。”于是，小盛来到饭店销售部，销售部人员开始

声称没有空余客房，但在小盛一再地要求下，加上小盛平时

也很注意和他们建立良好的关系，最后，销售部人员在请示

经理后，终于让小盛的游客换了客房。问题总算得以圆满解

决。 [点评、处理] 辛苦了几天、甚至十几天、二十几天，旅

游团的行程总算接近了尾声，眼看即可顺利完成旅行社交给

自己的任务，然而就在这最后一站，却生出了这样那样的麻

烦事。作为导游员，尤其是全陪兼地陪，在这一刻绝对松懈

不得。如果你松懈了，这么多天辛辛苦苦与游客建立起来的

关系就会因此受到影响，游客对整个行程的满意度也会因此



打折扣。“行百里者半九十”，越是工作接近尾声，导游员

越要振作精神，不可功亏一篑。其次，导游服务工作的顺利

完成，还有待于与其他部门、其他人员的密切配合。除去旅

行社内部的不说，旅行社外部的部门，如饭店、餐馆、民航

、铁路、游览点等等，一点也不能放松。导游员和这些部门

的工作人员搞好关系，与之“善交”，有时在非常时候是很

能起作用的。本案例中，小盛之所以最后能解决潮湿客房的

调换问题，应该说一部分原因是功在平时。有位旅行社老总

曾经说过这样的话，作为导游员，应该肩挑四“千”斤：“

千”方百计、“千”言万语、“千”山万水、“千”辛万苦

。“千”方百计意味着碰到各种问题能灵活处理，善于与人

打交道，有较强的独立工作能力；“千”言万语是指能说会

道．有良好的语言表达能力，善于做对方的工作；“千”山

万水是指身体健壮不怕跋山涉水，“千辛万苦”是指工作中

不怕苦，不怕累，任劳任怨。这“四千斤”很形象地概括出

了导游工作对从业人员的素质要求，值得广大导游员思考。
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