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的小俞是一位优秀导游员。一次，他带一个境外团由杭州赴

黄山旅游。该团计划7月6日早上坐缆车上黄山，7月8日下午

步行下山。在去黄山途中，小俞了解到，团中有一位年过六

十、行动不很方便的游客。在山下那天，小俞主动找这位老

先生聊天，意欲劝阻他上山，因为7月8日步行下山，这位老

者肯定承受不了。但还没等小俞把意图说出来，这位老先生

先道出了他从小就梦想登黄山赏奇景的宿愿，并说这次的目

的就是圆他近半个世纪的黄山梦。然而，如果让这位老者和

旅游团一起下山则势必耽误大家的时间，怎么办呢? 小俞和领

队、地陪为此聚在一起商量，拿出了两套方案。晚饭后，小

俞、领队等来到老先生客房。小俞先把旅游团的行程计划介

绍给老先生，并委婉地建议老先生上下山都坐缆车，但老先

生听后有些不悦，他一定要登一回黄山。这时，小俞提出了

第二套方案，提议老先生下山那天最后一个游览点不去，由

自己陪他提早下山。老先生接受了这个方案。第三天，小俞

带着这位老先生提前两个小时下山。一路上，石阶陡的时候

，小俞就扶着老先生走，好走时，小俞边走边为他讲解黄山

美景。走累了，两人就在石阶上坐一会儿。这样，走走停停

，停停走走，等他俩快到山脚时，其他团员刚好和他们会合

。回到饭店后，老先生把小俞叫到自己的客房，拿出100美元

，硬是要塞给小俞，并说，这是他的一点心意，一定要小俞

收下。小俞推脱不了，只好收下。旅游团行程结束后，小俞



向旅行社上交了100美元，并汇报了事情经过。旅行社领导听

后十分满意，不但表扬了小俞想游客之所想的举措，并当场

决定奖励小俞400元人民币。分析： 游客参加旅游团，主要目

的之一是使自己身心愉悦。有的游客虽因身体年龄原因，行

动不便，在别人看来难以完成某些游览项目或将连累他人，

但游客自己并不一定这样认为；他们往往把完成这种在常人

看来不能完成的事、征服在常人看来不能征服的困难，当做

自我实现、自我升华的一种方式。因此，作为导游员必须掌

握游客心理，然后依照服务宗旨，尽量满足游客要求。本案

例中小俞既为全团游客所想，也为这位老先生着想，最终让

游客圆了多年的黄山梦。处理方法两全其美，真不愧是一名

优秀导游员。相关链接：2010年导游实务案例分析：导游员

如何处理游客的投诉2010年导游实务案例分析：个别游客与

团内其他成员不合群2010年导游实务案例分析：饭店少给两

间客房2010年导游实务案例分析：制止游客迟到、拖沓的行
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