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酷暑中，带团人的一天

7 月 10 日早上 5 时，家住河北燕郊

的途牛导游王光刚拼到了车，他要在 7

时前赶到位于北京二环的日坛宾馆跟

自 己 负 责 的 团 队 会 合 。 因 为 起 得 太

早，王光刚一般会在出租车上眯一会。

“ 我 要 拼 车 到 国 贸 ，然 后 再 转 地

铁。这个团是落地散拼，一共 4 个家庭

22 位游客，在北京停留 4 天。”记者在日

坛 宾 馆 见 到 王 光 刚 时 ，这 位 46 岁 的 导

游 正 在 跟 司 机 确 认 当 天 的 行 车 路 线 。

“今天的行程相对前两天还算轻松，上

午去颐和园，然后在车上外观清华大学

和北京大学，下午游览前门大街。如果

一切顺利，争取在下午 4 点左右就能结

束主要行程。我晚上回家补个觉。”

王 光 刚 告 诉 记 者 ，很 久 之 前 ，北 京

所有的地接社就已经不再为地接导游

提 供 住 宿 了 。“ 导 游 们 为 了 省 钱 ，多 数

会选择回家住。像我这样住得比较远

的 ，也 只 是 在 行 程 中 有 参 观 升 旗 仪 式

的 那 一 天 ，在 客 人 下 榻 的 酒 店 附 近 找

一 个 便 宜 一 点 的 酒 店 住 一 晚 。 没 办

法 ，看 升 旗 一 般 凌 晨 3 点 多 就 得 带 客

人出发，回家住根本赶不回来。”

“每 天 往 返 奔 波 ，高 温 下 户 外 带 团

会 不 会 很 辛 苦 ，有 没 有 想 打 算 休 息 几

天？”对于记者的这个问题，王光刚笑着

回答说，从 6 月 15 日开始，这样连轴转

的状态他已经坚持了一个月。“疫情发

生后，我在超市做过货物配送工作。旅

游市场一有好转，我立刻就回来了，还

是喜欢导游这份工作，想为游客提供更

专业的服务。说不累是假的，你看我这

黑瘦黑瘦的模样，就知道辛不辛苦了。

但好不容易盼来了旅游旺季，大家都舍

不得休息，想多赚点。”

上 午 8 时 30 分 ，王 光 刚 带 着 客 人

到 达 颐 和 园 ，此 时 的 温 度 已 经 超 过 了

30℃ 。 天 气 预 报 显 示 ，当 日 北 京 最 高

温 为 39℃ 。“ 这 个 温 度 已 经 相 当 友 好

了，前一阵一直在 40℃以上，我们也是

照常带团。你看我这墨镜是不是很有

喜 感 。”王 光 刚 一 边 戴 墨 镜 ，一 边 开 玩

笑地问记者。

在 大 巴 车 上 讲 了 40 分 钟 ，一 下 车

王 光 刚 又 开 始 忙 起 来 ，发 放 耳 机 、换

票 、讲 解 ，为 游 客 找 有 树 荫 的 地 方 休

息 。 在 将 近 两 个 半 小 时 的 游 览 中 ，王

光刚只有在等待游客上厕所的时候才

能喝几口水。

由 于 天 气 炎 热 ，游 览 过 程 中 ，王 光

刚 增 加 了 游 客 休 息 的 次 数 。“ 太 热 了 ，

我们还好，已经习惯了这种状态，但游

客 不 行 ，必 须 得 劳 逸 结 合 ，避 免 中 暑 ，

每 到 一 个 小 景 点 ，我 都 会 让 游 客 找 个

不晒的地方坐下来听我讲解。”

在 颐 和 园 ，王 光 刚 遇 到 了 一 位 同

事——途牛导游魏然然。这位 90 后导

游 家 住 北 京 房 山 ，孩 子 刚 刚 3 岁 。“ 你

可 以 跟 她 聊 聊 ，小 姑 娘 昨 天 都 累 哭

了。”王光刚说，“昨天我们两个团队的

行 程 都 是 看 升 旗 、登 长 城 再 加 鸟 巢 水

立方，需要开启暴走模式。”

魏 然 然 带 的 也 是 落 地 散 拼 团 。“因

为行程的最后一天有客人要坐火车离

京 ，发 车 时 间 比 较 早 ，和 客 人 协 商 后 ，

我们把最后一天浏览天坛的行程改到

了 7 月 9 日下午。”魏然然告诉记者，凌

晨 1 时 30 分 ，她 把 熟 睡 中 的 女 儿 交 给

奶 奶 ，就 赶 往 了 酒 店 跟 游 客 汇 合 。“ 看

升 旗 、登 长 城 、参 观 鸟 巢 水 立 方 、游 览

天坛，一天走下来，我整个人都已经累

懵了，下团之后回家地铁还坐过站了，

整个人有点崩溃。”

“但 是 哭 不 代 表 我 软 弱 ，导 游 自 愈

能力都很强，哭完睡一觉，第二天又满

血复活了。”魏然然笑着说，“旅游旺季，

我跟王哥一样也已经连轴转一个月了，

主要还是喜欢这份工作。比如说讲故

宫，真的是越讲越兴奋，很有成就感。”

王 光 刚 从 业 18 年 ，魏 然 然 从 业 8

年 ，两 人 一 直 深 耕 北 京 地 接 业 务 。 在

他 们 看 来 ，大 部 分 导 游 都 是 竭 尽 全 力

为游客服务的。“一上团大家立即进入

工 作 状 态 ，想 的 都 是 如 何 将 最 好 的 讲

解 和 最 好 的 服 务 呈 现 给 游 客 ，让 游 客

不虚此行。”王光刚说。

“每 天 行 程 结 束 ，手 机 从 来 不 敢 静

音 ，就 怕 游 客 打 电 话 找 我 。 每 次 看 升

旗，我都会提早一个小时到酒店，确保

酒店打包早餐不出问题。最近天气炎

热，我会在车上准备一个急救包，备好

常用的防暑用品。”魏然然说，“昨天我

还 收 到 了 游 客 的 感 谢 短 信 ，觉 得 这 些

努力都是值得的。”

下 午 在 前 门 大 街 ，两 个 导 游 又 碰

上了。“客人有一个多小时的自由活动

时 间 ，我 们 也 终 于 可 以 坐 下 来 休 息 休

息了。”魏然然笑着说，“前两天都是暴

走行程，一下团恨不得瘫在地上。”

聊 起 7 月 初 北 京 有 导 游 因 中 暑 不

幸去世的事情，王光刚和魏然然说，他

们 也 都 开 始 注 意 身 体 状 况 ，做 了 全 面

的体检，尽量保证休息好、吃好饭。

“我 每 天 尽 量 保 证 三 餐 正 常 ，保 证

体 力 ，对 自 己 负 责 的 同 时 也 是 对 游 客

负 责 。”王 光 刚 说 ，“ 早 起 一 点 没 关 系 ，

但 早 饭 一 定 要 吃 。 另 外 ，导 游 也 要 跟

正 规 的 旅 行 社 合 作 ，他 们 在 行 程 安 排

上会更加合理，导游不至于太累，也不

会有其他压力。”

“一 会 儿 行 程 结 束 ，我 得 赶 紧 回 家

休息、调整一下。”魏然然说。

“送 客 人 回 酒 店 之 后 ，我 也 得 赶 快

回 家 补 觉 。 昨 天 凌 晨 1：30 起 床 ，今 天

凌晨 4:30 起床，接下来还得再忙上一段

时间，大家都要注意身体。”王光刚说。

此时 ，室外温度已经达到 38℃ ，两

位导游举着导游旗站在前门大街入口

处，等待各自的游客归队……

16 时，王光刚将游客送回酒店，结

束 当 天 的 导 游 行 程 。 16 时 30 分 ，魏 然

然也结束了当天的导游行程。他们又

在为新的一天做准备。

“想为游客提供更专业的服务”
□ 本报记者 张宇

刚 送 走 一 个 团 ，来 不 及 休 整 的 甘

肃 文 旅 国 际 旅 行 社 导 游 员 范 凌 霄 立

马又接了一个 15 人的小团队，开始新

一天工作。“各位旅客，很高兴能为您

服 务 ，希 望 在 未 来 几 天 的 旅 程 中 ，我

们都能有收获。”范凌霄说。

7 月 11 日 早 晨 ，在 服 务 群 里 发 送

了提醒游客早起用餐的信息后，范凌

霄开始检查下一个环节。

“各位旅客朋友，西北的晴天有些

‘艳丽’，在享受户外美景的同时，更要

做好防暑、防晒工作。”这是近期范凌

霄带团时常挂在嘴边的一句话。不仅

口头提醒，每次接到带团任务后，他还

会仔细看公司制定的接待计划和游玩

路线。“了解游客要去的景点和当地天

气情况，提前备好防晒物品或雨具，接

团时带上，有备无患。”

此 次 范 凌 霄 带 的 是 亲 子 团 ，行 程

涉 及 甘 青 两 省 的 自 然 景 观 、人 文 遗

址 ，还 有 一 些 科 普 基 地 。 出 发 前 ，以

家庭为单位，他将团队成员分成若干

个 小 组 ，按 组 在 上 车 统 计 人 数 、下 车

领 票 参 观 、酒 店 办 理 入 住 等 环 节 ，请

小组组长帮助自己做好工作，使整个

参观行程能够按时完成。

上 午 9 时 左 右 ，团 队 抵 达 西 宁 野

生动物园，虽是周末但园区里的游客

已 经 很 多 。 范 凌 霄 引 导 游 客 有 序 入

园 ，显 得 有 条 不 紊 。 他 说 ，这 种 情 形

在暑期档的甘青大环线上很常见，像

热 门 参 观 地 莫 高 窟 日 接 待 游 客 量 已

达承载上限，出现一票难求现象。

西 宁 野 生 动 物 园 占 地 面 积 较 大 ，

景点间相距较远。参观过程中，范凌

霄反复提醒游客尽量在阴凉处行动，

避免在天气燥热的时候耗费体力，提

醒游客做好防护工作。

行 程 中 ，范 凌 霄 不 时 接 到 公 司 打

来的电话。“不仅关心团队行程，也关

心 导 游 的 身 体 状 况 。 公 司 很 关 注 我

们的工作环境与工作状态，时刻与在

外带团的员工保持联系，一方面提醒

我 们 要 按 照 规 章 制 度 做 好 对 游 客 的

各项服务工作，另一方面提醒我们带

好防暑用品，尽可能保证休息时间。”

“ 西 北 旅 游 旺 季 已 经 到 来 ，最 突

出 的 表 现 就 是 景 区 里 参 观 的 队 伍 越

来越长，酒店里等待用餐的客人越来

越多，甚至出现了客人已抵达餐厅还

没来得及翻台的情况。”范凌霄说。

11 时左右 ，在做好讲解服务的同

时，范凌霄开始在服务群里发送中午

乘车集合地点和用餐时间提醒，同时

联 系 酒 店 安 排 客 人 用 餐 的 相 关 事

宜。为了避免游客长时间等待，范凌

霄总是提前一步，尽量做到游客一到

酒店，就可以直接用餐。他在客人结

束 游 玩 前 半 小 时 再 次 致 电 酒 店 预 留

位置，在客人即将抵达酒店前 10 分钟

又跟酒店沟通，请厨房开始做菜。

下 午 4 时 ，范 凌 霄 招 呼 游 客 上 车

前往下一个景点。按照计划，他应该

在 旅 游 大 巴 上 介 绍 下 一 个 景 点 的 基

本情况。但他发现游客很疲惫，有的

已经靠着椅背睡着了。于是，他停止

讲解，让客人先休息。在服务区休整

后 ，客 人 再 次 上 车 ，他 才 开 始 介 绍 下

个景点的情况。

范 凌 霄 说 ，暑 期 市 场 的 火 爆 ，不

仅 导 致 住 宿 、用 车 紧 张 ，也 让 甘 青 两

省 原 本 就 存 在 的“ 导 游 荒 ”现 象 更 加

严 重 。“ 疫 情 3 年 ，好 些 导 游 转 行 了 。

今 年 以 来 虽 然 有 不 少 导 游 回 归 ，但

是，仍然难以满足激增的客流。”

晚 上 7 时 ，当 日 行 程 结 束 。 范 凌

霄介绍，旅游旺季能在这个点完成一

天 行 程 ，并 不 多 见 。 回 到 房 间 后 ，他

与公司联系对接，落实明日的行程路

线和各项事宜。在反复确认后，他又

开 始 在 服 务 群 发 送 明 日 行 程 安 排 和

注意事项，等到各小组组长逐一回复

后 ，他 才 终 于 放 松 下 来 ，而 这 时 已 经

夜深了。

“ 按 5—6 天 的 长 线 团 计 算 ，一 个

导 游 一 个 月 至 少 要 带 4 个 团 ，平 均 每

天 走 2.5 万 步 左 右 。 导 游 员 的 缺 口 只

能 靠 现 有 这 些 导 游 多 带 团 来 缓 解 。

不过，我们的服务品质一点也没有降

低 ，反 而 更 加 严 格 地 要 求 自 己 ，秉 承

‘游客为本服务至诚’的原则，竭力为

游客提供高品质的服务，让远道而来

的游客收获满满。”范凌霄说。

“ 华 清 宫 和 秦 始 皇 兵 马 俑 博 物 馆

两 个 景 点 人 比 较 多 ，带 队 导 游 和 辅 导

员 一 定 要 照 顾 好 学 生 。 另 外 ，天 气 炎

热 ，要 提 醒 学 生 多 喝 水 。”7 月 7 日 一

大 早 ，世 纪 明 德 西 安 公 司 北 城 中 学 研

学 项 目 总 控 导 游 王 朝 辉 就 将 3 个 研 学

营 的 导 游 集 合 到 一 起 ，再 次 嘱 咐 注 意

事 项 。

“ 这 个 研 学 团 队 来 自 江 苏 南 通 ，一

共 120 名 学 生 ，分 成 3 个 研 学 营 ，在 西

安 有 5 天 行 程 。”利 用 早 饭 时 间 ，王 朝

辉 向 记 者 介 绍 了 研 学 团 队 的 情 况 ，话

还 没 说 完 ，王 朝 辉 的 电 话 再 次 响 起 。

“稍等，我接个电话。有个学生今天早

上发烧了，我得协调队医过来看看，汇

报 公 司 ，让 派 工 作 人 员 到 酒 店 陪 同 。”

说完王朝辉就匆匆离开了。

上 午 9 时 ，3 个 团 队 到 达 华 清 池 景

区门口，嘱咐各个营队导游整队等待之

后，王朝辉开始领取耳机、兑换门票，为

每个团队分配景区讲解员，直到学生进

入景区开始参观，他才松了口气。而此

时，西安的室外温度已经达到了 30℃。

找 了 一 处 人 较 少 的 地 方 坐 下 ，王

朝 辉 开 始 联 系 中 午 用 餐 、安 排 下 午 的

游览事宜。

“我是 70 后，今年 44 岁了，但在导游

这个行业还算是新人。”王朝辉告诉记

者，他在教育行业工作了 20 多年，2019

年疫情发生前才拿到导游证，今年 3 月

份正式入职。“因为一直在学校工作，对

研学业务比较熟悉，我很喜欢导游这个

职业，尤其是带研学团队，每天都很开

心也很充实。”

中 午 11 时 ，王 朝 辉 带 领 学 生 去 餐

厅 ，安 排 好 学 生 之 后 ，刚 想 休 息 一 下 ，

他 发 现 一 名 学 生 一 直 趴 在 餐 桌 上 ，他

立 刻 前 询 问 ，得 知 孩 子 只 是 睡 得 太 晚

有点困之后，才放心地开始吃饭。

王 朝 辉 告 诉 记 者 ，因 为 有 一 定 的

在 教 育 行 业 工 作 的 经 历 ，对 于 教 育 与

旅 游 相 融 合 的 研 学 业 务 ，他 上 手 很

快。“为了能尽快补齐景点讲解方面的

短 板 ，每 天 我 都 会 抽 出 时 间 学 习 各 个

景 点 的 导 游 词 。 西 安 作 为 千 年 古 都 ，

有 着 深 厚 的 文 化 积 淀 ，要 想 讲 好 每 个

景点，需要大量的积累。”

对 于 中 年 转 行 ，王 朝 辉 很 乐 观 。

“生活压力肯定有，但能做自己喜欢的

事 情 ，还 是 值 得 冒 险 做 出 一 些 改 变

的 。 一 开 始 我 家 里 人 也 不 理 解 ，但 看

我这么坚持，也就妥协了。”王朝辉说，

“ 真 正 入 行 之 后 才 理 解 导 游 这 一 职 业

的 艰 辛 ，需 要 承 受 身 体 和 心 理 的 双 重

压力。”

“ 心 理 压 力 主 要 就 是 学 生 的 安 全 ，

家 长 把 孩 子 交 到 我 们 手 里 ，我 们 就 一

定要安安全全地把孩子带回来。但孩

子 毕 竟 处 在 精 力 旺 盛 ，对 外 界 充 满 好

奇 的 年 龄 ，需 要 导 游 花 更 多 精 力 。”王

朝辉说，每次带团，他都会把学生的安

全放在最重要的位置，餐食卫生、住宿

环境、行车安全是他特别注意的方面。

“ 我 会 给 自 己 定 一 些 工 作 原 则 ，确

保 不 遗 漏 每 一 个 细 节 。 比 如 说 ，每 餐

提前到场查看菜品，然后迎接学生，观

察他们的状态。因为有教师的工作经

历 ，所 以 我 对 孩 子 的 心 理 状 态 还 是 比

较 了 解 的 。 再 有 ，在 行 程 中 也 要 时 刻

关 注 学 生 的 状 况 ，一 旦 发 现 孩 子 身 体

不适就要及时处理。”

6 月中旬，王朝辉带的一个研学团

队 里 ，有 一 个 孩 子 凌 晨 12 时 突 然 肚 子

疼 ，他 和 带 队 老 师 赶 紧 将 孩 子 送 到 医

院 ，诊 断 为 急 性 肠 胃 炎 。“ 我 们 马 上 给

孩 子 办 理 住 院 ，通 知 家 长 第 二 天 赶 过

来 陪 护 ，忙 完 回 到 酒 店 ，天 都 快 亮 了 ，

没 休 息 两 个 小 时 ，就 起 来 继 续 第 二 天

的行程。”

谈 到 导 游 的 工 作 强 度 ，王 朝 辉 说 ，

从 6 月 开 始 ，长 途 研 学 团 就 多 了 起

来 。“ 在 团 上 一 旦 忙 起 来 ，尤 其 是 遇 到

突发状况，晚上一两点休息都很正常，

身 体 也 会 吃 不 消 ，但 再 苦 再 累 也 得 撑

下去，这是一份责任，一定得做好。”

晚上 9 时，所有行程终于结束。但

因为有一个团队掉队，王朝辉在酒店大

堂 等 到 11 时 。 一 天 下 来 ，他 的 嗓 音 有

些嘶哑。“不等到全部团队安全回来，我

实 在 是 不 放 心 ，接 下 来 还 要 去 例 行 查

房 ，一 天 的 工 作 才 算 真 正 结 束 ……”王

朝辉说。

“这是一份责任，一定得做好”
□ 本报记者 张宇

7 月 9 日 早 上 6∶30，广 州 长 隆 欢 乐

世界附近的一家酒店内，武汉学知悟达

国际旅行社的夏令营辅导员詹健开始

挨个敲门，叫小营员起床。夏令营的一

天就在清脆的“咚咚”声中开始了。

这 一 天 是 詹 健 和 同 事 们“ 特 种 兵 ”

式 带 团 的 一 天 。 7∶00 早 餐 ，7∶30 从 酒

店大堂出发，前往珠海海洋王国参观。

詹 健 是 第 一 次 当 夏 令 营 辅 导 员 。

之前听学姐说，带团是一次带着小朋友

一起玩耍的愉快旅行，是一次难得的经

历、难忘的回忆。带着憧憬，她通过武

汉学知的层层考核，成为今年武汉市中

小 学 生“ 跟 着 课 本 游 中 国 ”夏 令 营 200

名辅导员中的一员。但上了团她发现，

现实与想象之间的落差有点大。这不，

詹 健 原 本 以 为 小 营 员 入 园 后 ，自 己 可

以休息一下。然而，很快她就发现，根

本不可能。

为 保 证 入 园 后 的 安 全 ，小 营 员 们

被 分 成 若 干 个 小 组 ，辅 导 员 通 常 跟 在

队 伍 最 后 ，确 保 孩 子 一 个 都 不 能 少 。

詹 健 形 容 自 己 就 像 一 只“ 牧 羊 犬 ”，左

边、右边不停地跑动，把掉队的孩子一

个个领回队伍。7 月的广州潮湿闷热，

辅 导 员 体 力 消 耗 很 大 ，詹 健 不 停 地 喝

水，但几乎从不上洗手间，因为水从汗

腺“都蒸发了”。

夏 令 营 不 同 于 常 规 成 人 团 队 ，保

障营员安全是第一要务。上岗前考核

和 培 训 时 ，老 师 就 反 复 叮 嘱 ，“ 为 了 孩

子 的 安 全 、家 长 的 嘱 托 、学 校 的 信 任 ，

必须做到万无一失”。

詹 健 回 忆 说 ，为 了 做 到 万 无 一 失 ，

培 训 过 程 中 ，武 汉 学 知 竟 然 将 两 辆 旅

游 大 巴 开 进 了 课 堂 ，现 场 讲 解 车 辆 安

全 防 控 的 各 项 流 程 、要 点 。 那 堂 培 训

课 让 所 有 辅 导 员 们 印 象 深 刻 ，把“ 安

全”二字刻进了头脑中。

现 在 ，每 次 小 营 员 上 下 旅 游 大 巴 ，

詹 健 都 会 反 复 叮 嘱 孩 子 ：“ 不 在 车 前

跑！不在车后留！不在车边站！”她一

边 说 ，一 边 领 着 孩 子 快 步 前 往 安 全 区

域 排 队 。 她 的 搭 档 则 返 回 大 巴 ，反 复

清查，确保车上没有掉队的孩子。

高 强 度 的 工 作 、高 度 紧 绷 的 神 经 ，

让这群 20 岁出头的辅导员们也忍不住

喊累。不过，一边喊累，一边连续带团

的辅导员仍是多数，此次带团结束后，

詹健也打算报名再带团。她渐渐觉得，

学姐说得没错，这确实是一次难忘的愉

快旅行。“有孩子的笑脸、老师的肯定，

还有一群人为着同一个目标努力奋斗，

这种感觉很新鲜、很上头。”她说。

16∶30返程，19∶30晚餐，21∶30开会，

22∶00查房直至深夜。
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一边喊累，一边连续带团
□ 武小知
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今 年 夏 天 很 热 ，

然 而 ，不 断 飙 升 的 气

温却敌不过游客高涨

的 出 游 热 情 ，久 违 了

的导游旗再现各个景

区景点。导游和辅导

员的工作本来就很辛

苦 ，酷 暑 中 坚 持 带 团

的 他 们 更 辛 苦 ，但 正

像他们中有人自信地

说的那样：“我们的服

务品质一点也没有降

低。”
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