
近些年来随着人们生活水平

的提高， 出外旅游的机会越来越

多。 游客在旅途中打交道最多的

就是导游了。 在游玩过程中遇到

知识渊博、 有亲和力和幽默感的

好导游往往是你旅途开心的关

键， 但导游们自己的酸甜苦辣又

有谁知道呢？

一位资深导游对着国内某知

名媒体的记者为自己这一群体喊

冤： 导游的工作是承上启下 ,游

客住什么酒店,用什么餐,我们没

有决定权， 但常常受 “夹板气”，

我只是一个小导游 ,却成为最大

的受害者。

就在不久前 ,一则云南西双

版纳地接导游因购物问题斥责游

客的视频在网络曝光 , “白吃白

喝白住,你们问心无愧?” 视频中,大

声咆哮的女导游和大巴车上沉默的

游客形成鲜明对比。 这一事件曝光

后 ,当地旅游部门对事件作出了处

理。 但这个问题的根子， 不在导游

个人。

我们在对导游多加指责的同

时， 却很少有人关注导游人员的生

存状态。 大多数兼职导游无固定工

资底薪， 无养老、 医疗、 住房公积

金等社会公共福利， 仅仅靠出团赚

取导游服务费和消费回扣之类的灰

色收入。 其实像“小东北”盛哲这样

的“阳光导游”在导游队伍中不在少

数, 我们旅游者在旅途中对待这些

为自己尽心服务的导游们是否也应

将心比心， 给他们更多的宽容和理

解呢？

手记>>>

对导游多一份宽容

说到自己会走上导游这条路， 就要追

溯到我念高中时。 有一次我随妈去黑龙江

名胜五大连池去玩， 导游是一位长着络腮

胡子的中年大叔丁导。 与他豪迈的北方大

汉的形象不同， 他内心十分细腻周到， 旅

途中他幽默的话语、 宾至如归的服务和渊

博的知识都给我们全车人留下了良好的印

象， 可以说， 正是因为对丁导的敬仰才促

使我高考报了旅游职业学院， 我的理想目

标不高， 就是做一名受人尊敬和爱戴、 知

识渊博的好导游。

为此， 我牺牲了和家人团聚的时间，

花费了大量的时间去研究沿途景点一切有

关的知识， 力争做到知识点滚瓜烂熟、 口

若悬河。 每当自己引经据典、 言语诙谐地

讲着一个个景点的历史和风土人情时， 我

很满足众游客认真倾听的神态和赞许的目

光。 回上海后游客们一传十， 十传百， 时

间长了， 上海的很多旅游者都知道了某某

旅行社有个知识渊博又和蔼耐心的好导游

“小东北”， 大家都纷至沓来， 专门订我这

条山东汽车线， 回来后又纷纷给公司打电

话对我的服务大加赞扬。 时间久了， 连公

司都知道了我这个 “小东北” 的价值和过

人之处。 公司于是马上授予了我 “金牌导

游” 的称号， 还让我在从事本职工作的间

隙， 担任公司新导游的培训教师。 公司给

予我的种种荣誉成了鞭策我继续前行的发

动机， 使我的干劲更足了。

去年暑假， 我接到了上海某大公司

60 多员工的导游任务， 领导还说期待我

的表现， 希望我把这次任务做成公司里标

杆似的导游典范。

接到这个团后， 我花了大量业余时间

仔细推敲了每一句解说词， 并且做足了准

备工作， 事先联系了沿途招待的的各家饭

店和宾馆， 确保每一位团员都满意而归。

辛苦付出终有收获， 由于我在那次导游过

程中各方面完美周到的服务， 任务完成后

得到了这些游客的一致赞誉， 也成了我们

公司的一次完美公关。

努力成为“金牌导游”

贰柒 制图

对游客像家人般温暖
其实人心都是肉长的， 将心比心， 我

从来不管自己接待的游客职业、 年龄和收

入地位有什么三六九等， 都一视同仁， 像

对待自己家人一样对待他们， 他们自然也

会报以桃李。

有一次， 我患了重感冒又轻伤不下火

线，坚持带病接团。一个游客知道了我的病

情，便主动拿出自己带的感冒药给我吃，当

时我正忙着打电话跟饭店和宾馆商量晚餐

以及住宿的事，他足足等了我半个小时，一

直等我吃掉药这才放心地离开。在我 10 多

年的导游生涯里，这样的事情还有很多，使

我觉得自己的游客是多么的温暖可爱。

不可否认， 近年来大家都对一些不正

规的旅行社和不靠谱的导游颇有微词， 其

实大多是旅行社过度竞争打价格战的恶

果， 那也只是个别现象。 大多数导游还是

有良知的， 他们为了这份职业付出了很

多： 不得不和亲人分离， 还花费了大量的

时间准备相关的知识。 就拿我来说吧， 一

年有半年时间不能和家人在一起， 在冷清

的公司宿舍里重复记忆着有关知识后， 只

能一遍遍看着父母和妻儿的相片， 品尝着

孤独， 想念远方的他们过得好不好？ 想不

想我？ 不过这一切我都不后悔， 因为导游

是我自己选择的职业， 人生在世， 能够选

择自己喜欢的事不容易， 既然选择了， 那

就应该勇于承受付出的代价。

我今年已经快到 35 岁了， 感觉体力

大不如前。 以前为自己的游客忙前忙后也

不觉得累， 但现在忙个半天就感觉气喘吁

吁了， 导游工作我也不知道自己能够支撑

多久， 但只要自己当一天导游， 就要无愧

我心， 无愧这些可爱的游客。

B4 情感档案 2019 年 6 月 5 日 星期三

酸甜苦辣的导游人生
□口述： 盛哲 整理： 一帆

人们这样调侃导游的日常： “干着教授的活,拿着农民工
的工资， 担负着全团保姆和心理医生的职责,随时面临各种危
险……”

近年来,组团社用低价吸引游客,再按人头卖给地接社,地接
社先垫付了交通、 酒店和餐饮费用,而通常这笔钱就要由导游
先垫付， 可以说， 导游也是低价团的受害者。

我们在呼唤导游队伍里有越来越多的 “小东北” 这样爱岗
敬业的好导游出现的同时， 也呼唤旅游产业能早日回到良性竞
争的轨道上来。

我是辽宁抚顺人， 同事和

游客们都亲切地叫我 “小东

北”， 其实我年龄已经不小了，

从旅游学院毕业后就一直从事

导游工作， 至今已干了 12 年，

也算是资深导游了。

有句老话说得好： 久在河

边走， 哪有不湿鞋？ 事实确实

如此， 前不久我们旅行社就发

生了一起交通事故， 在去南京

游览的高速路上， 司机由于疲

劳驾驶， 高速行驶中的车子失

控撞上了右边的隔离栏上， 坐

在导游位置上的同事若蕾当时

就由于猛烈的撞击当场死亡。

若蕾是杭州人， 才 25 岁， 是

个从业 2 年的新人， 性格很是

讨喜活泼， 和我也很亲热， 一

口一个 “章哥”、 “章哥” 的

叫。 她刚交了男朋友， 两个人

感情很好， 有大把的幸福生活

等待着她， 没想到竟然走得这

么匆忙和悲惨……听到这个噩

耗， 我在为若蕾悲痛可惜的同

时 ， 也为自己未来的命运担

忧。

我目前在一家比较出名的

旅行社工作， 长期跑从上海出

发到青岛 、 蓬莱 、 威海 、 烟

台、 日照、 连云港汽车五日游

的这条线路， 当然有时也跑青

岛、 日照和连云港的三日短途

汽车线。 对于第一次玩这两条

线路的游客来说， 什么都感到

新鲜 ， 心情也总是轻松雀跃

的， 但作为在这条线路上整整

跑了 10 多年的导游来说， 每

当接到一个旅游团时， 心头永远

都是沉甸甸的责任， 不敢有丝毫

松懈， 毕竟旅行社把这么满满一

车人都交给你， 你就不能有任何

的意外发生。

6 年前有一次在连云港时 ，

我在大巴上收齐全体游客的身份

证， 随手放在贴身小包里。 谁知

在一家饭店用午餐时， 把包随手

挂在椅子背上， 当时一时疏忽，

只顾着和司机说话， 被一个小偷

盯上了， 趁我俩不注意时把包偷

走了。 那次损失惨重 ， 虽然包

里只有 400 多元 ， 但足足有 40

多名游客的身份证原件呀 ！ 当

时的我紧张得手脚冰凉 ， 头皮

发麻 ， 有 5 分钟说不出话来 。

好在随后我反应过来 ， 立刻打

电话报警 ， 然后赶快向公司反

映了情况， 紧接着不敢有隐瞒，

主动向游客承认了自己的过失 .

有的游客立刻发起了牢骚 ， 甚

至有过激者要立即拨打监督电

话， 跟我们公司反映并要立刻更

换导游。 不过多数游客还是不错

的， 不但劝住了那几个反应过激

的游客， 而且还纷纷为我打气，

劝我别着急。

公司那边马上有了反馈： 由

旅行社出面， 向每名游客出具了

遗失证明， 鉴于情况十万火急，

马上委托快递尽快把证明送过

来， 等遗失证明到手后， 每名失

主本人持证明到连云港当地公安

局报失， 公安局经核实后开具身

份证明， 起码全体游客晚上都能

住进宾馆， 不至于露宿街头。

旅游途中遭遇小偷
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十多年的“候鸟”生涯
正当全体游客在大巴里苦

等快递到来时， 当地公安局给

了我一个意外的惊喜： 那个小

偷抓住了， 原来警方通过饭店

的监控系统锁定了作案人，发

现他是一个惯偷， 并很快知晓

了他的身份和地址， 于是警察

守在他家周围布控， 在他回家

睡觉时成功把他抓获， 当场收

缴了我丢失的包， 里面全体游

客身份证和钱原封不动， 现在

打电话是让我马上去公安局取

回包。

得到这个喜讯后我喜出望

外， 不过因为这个小插曲，旅

行团足足耽误了三个小时。 虽

说那次事故没有引起太严重的

后果，但教训也是足够深刻的，

它给我提了个醒， 以至于我后

来带团时每次都打起十二分的

精神， 不敢有丝毫的马虎。

谈点高兴的事吧。 先说说

我的家庭， 我 8 年前和丽雯结

的婚， 当时我 26 岁， 她和我

同岁， 是我的中学同班同学，

现在在老家工作。 因为我导游

工作的特殊性， 在旅游旺季我四

个月不回东北是常事， 她跟着我

就得过几个月长期不见人影的牛

郎织女生活， 而且一坚持就是 8

年！ 山东省这几个沿海旅游城市

的旅游旺季其实就是 6、 7、 8、

9 这几个月， 到 10 月份以后海

滩上除了当地人外， 就没有什么

外地游客了。

丽雯是典型的贤妻良母。 我

俩有个儿子， 现在 5 岁多了， 小

家伙淘气得很。 可以想象， 每年

我不在的这几个月丽雯白天要工

作， 晚上既当妈又当爹， 压力可

想而知， 幸好有我爸妈负责孙子

来往幼儿园的接送。

我 10 月份之后就变成自由

人了， 可以安安心心回到老家，

随后在当地一家旅行社继续当导

游 ， 接待各地来东北旅游的游

客。 这样一南一北的导游生涯，

我一干就是 10 多年， 不知不觉

像一只候鸟般南来北往， 为了生

计， 为了我所在乎的人， 也为了

自己心中热爱的导游这个职业而

奔忙， 无怨无悔。


