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“731”暴雨对北京旅游业的影响巨大，直到现在，涉及行程及产品的退改仍在进行中。暴雨之中，旅行社业者将保障游客安全放在首要位置，让客人感受到安全和温暖。游程暂停受阻期间，旅行

社业者应对有序，退费不降低服务标准，更成为游客难忘的京城记忆。正如有专家所说，北京旅游企业专业而有温度的做法，无疑树立了一块招牌，增强了游客对北京的认同感。但因为涉及大量退改，

企业经营成本普遍增加，专家也建议，企业可以通过保险等规避因不可抗力而出现的经营风险。

暴雨中，首都旅游人的专业与温情

7 月 29 日—7 月 31 日，对于很多北

京的旅行社业者来说是高强度紧张忙

碌 的 3 天 。 7 月 29 日 17 时 30 分 ，北 京

市发布暴雨红色预警信号，19 时，北京

市 防 汛 指 挥 部 启 动 全 市 防 汛 红 色（一

级）预警响应，并要求停止涉山涉水户

外旅游，关闭所有景区、公园、林场，疏

导 劝 返 游 客 。 7 月 30 日 凌 晨 ，北 京 市

文 化 和 旅 游 局 发 布 安 全 提 示 ，要 求 旅

行 社 暂 停 旅 游 活 动 ，并 尽 到 安 全 告 知

提示义务。

镜头一：“ 7 月 29 日 当 天 我 们 在 北

京 大 概 有 1600 多 名 游 客 。”北 京 盛 世

东 方 旅 游 有 限 责 任 公 司 副 总 经 理 史

坤 告 诉 记 者 ，“ 旅 游 活 动 暂 停 的 通 知

发 布 之 后 ，我 们 迅 速 确 定 了 几 套 退 改

方 案 供 游 客 选 择 ，并 协 调 导 游 与 游 客

沟 通 、安 抚 游 客 情 绪 ，安 排 导 游 30、31

日 两 天 在 酒 店 现 场 待 命 ，为 游 客 提 供

力 所 能 及 的 帮 助 。”

7 月 30 日早上，雨越下越大。7 时，

北京盛世东方导游王艳冒雨出了门。“很

多游客都是第一次来北京，对北京不熟

悉，虽然很多人选择退团，但为了游客安

全 ，旅 行 社 仍 然 安 排 导 游到岗，在酒店

为游客提供一些力所能及的服务。”王艳

告诉记者，“刚开始很多游客不理解，我

们只能解释和安抚，第二天游客的状态

和情绪好了很多，还会咨询我们北京有

什么好玩的地方，打算雨小点的时候去

游览。”

镜头二：7 月 30、31 日，对于北京金

泽和国际旅行社有限责任公司接待中

心主管赵莹来说，是跌宕起伏的两天。

在经历了火车取消、连夜找酒店找车，

安排接送住宿、协助组团社抢票、再次

送站之后，她们接待的来自江西宜春将

近 200 人的研学团队顺利返程。

“ 我 们 的 研 学 团 队 是 7 月 30 日 下

午 4 时 多 的 火 车 ，因 为 担 心 火 车 延 误 ，

送站的时候我们安排所有导游跟游客

一 起 等 待 ，确 保 游 客 顺 利 上 车 之 后 再

离开。”赵莹回忆道，“但火车一直是延

误 状 态 ，直 到 23 时 才 通 知 该 车 次 取

消 ，我 和 组 团 社 的 负 责 人 赶 紧 跑 到 售

票处，尝试改签当晚的其他车次，却被

告知都没票了。”

赵 莹 开 始 打 电 话 协 调 酒 店 和 大 巴

车 ，安 排 团 队 当 晚 的 住 宿 。“ 那 个 点 儿

很多司机都休息了。因为团队人数比

较 多 ，酒 店 协 调 起 来 也 很 困 难 。”赵 莹

说 。 将 近 一 个 小 时 的 时 间 ，在 打 了 无

数 个 电 话 之 后 ，酒 店 和 大 巴 车 终 于 安

排妥当了。

把研学团队送到酒店安排妥当后，

已经是 7 月 31 日凌晨 4 时半了。此时，

雨仍然没有停止的迹象，组团社和家长

协商后决定抢当天下午的动车票返程，

稍作休息之后，赵莹开始协助抢票。然

后再次送站，等孩子们登上返程列车，

赵莹和导游们终于松了口气。

镜头三：7 月 30 日 11 时，北京世纪

明德国际旅行社有限公司的研学导游

郭艳焦急地打着电话。应该送达酒店

的 午 餐 还 没 到 ，送 餐 师 傅 因 为 大 雨 和

积 水 被 困 在 距 酒 店 1 公 里 处 。“ 酒 店 里

还 有 150 多 个 研 学 团 队 的 孩 子 等 着 用

餐 ，最 终 我 们 几 个 导 游 决 定 蹚 水 去 取

餐。”郭艳说。

走 出 酒 店 ，郭 艳 有 点 吃 惊 ，路 面 的

积 水 已 经 很 深 。“ 有 几 辆 车 泡 在 水 里 ，

目 测 最 深 处 的 积 水 已 经 齐 腰 ，但 孩 子

们不能不吃饭……”雨仍在下，郭艳蹚

着 水 向 对 面 走 去 ，“ 我 们 一 共 8 个 人 ，

来回半个多小时，终于将 150 多份餐食

运到酒店大堂。行程暂停那几天，我们

最大的任务就是照顾好孩子们的吃和

住。为了保证孩子们的安全，所有老师

一早就守候在各自负责的楼层，一站就

是一天。”

镜头四：7 月 31 日 中 午 ，北 京 北 青

创新文化产业发展有限公司副总经理

乔梁接到了驻扎酒店的研学指导师的

电 话 ，来 自 重 庆 的 一 个 研 学 团 队 的 带

队老师执意要带学生出门游览。乔梁

冒 雨 赶 过 去 劝 阻 ，但 效 果 并 不 理 想 。

因 大 雨 已 耽 搁 了 两 天 的 行 程 ，为 了 保

障 师 生 的 安 全 ，最 终 乔 梁 跟 带 队 老 师

协 商 一 致 ，当 天 组 织 清 华 大 学 的 优 秀

学 生 跟 这 个 团 的 师 生 互 动 ，分 享 大 学

的精彩生活和人生目标。

暴雨 3 天，影响了北京北青创新文

化 产 业 发 展 有 限 公 司 700 余 名 师 生 的

行 程 。“ 为 了 安 抚 团 队 ，我 们 为 师 生 赠

送了烤鸭、北京文创纪念品等，来弥补

在北京无法游览的遗憾。”乔梁说。

有温度的服务

采 访 中 ，有 专 家 表 示 ，每 次 行 程 的

调 整 背 后 都 倾 注 着 旅 游 人 大 量 的 心

血 。 在 整 个 暴 雨 期 间 ，支 撑 旅 游 人 迅

速应对的是企业标准化体系的建设和

旅游人的责任担当。

“ 我 们 公 司 的 很 多 预 案 已 经 以 规

章 制 度 的 形 式 固 定 下 来 ，指 导 着 日 常

工 作 ，也 成 为 保 障 游 客 安 全 的 重 要 防

线。”中旅旅行入境部副总经理张前英

告 诉 记 者 ，他 们 有 一 个 大 型 的 研 学 营

因 大 雨 受 到 影 响 。“ 为 了 保 证 游 客 体

验 ，我 们 做 了 多 次 行 程 调 整 。 这 些 预

案 是 在 多 年 经 验 的 基 础 上 形 成 的 ，具

备很强的操作性。”

“在 应 对 过 程 中 ，我 们 的 工 作 是 有

序 的 。”乔 梁 举 例 道 ，比 如 在 接 到 景 区

关停、旅游活动暂停的通知后，第一步

是全面了解情况，包括哪些景区关闭，

具体暂停时长等，方便后续安排；第二

步 是 安 抚 游 客 情 绪 ，启 动 了 多 套 预 案

供游客选择；第三步是落地实施，跟相

关 的 专 家 学 者 确 定 讲 座 时 间 ，安 排 各

种 细 节 。“ 虽 然 只 是 3 步 ，但 过 程 非 常

繁琐，经常忙到凌晨一两点。”

乔 梁 告 诉 记 者 ，他 所 在 的 集 团 要

求 相 关 部 门 配 备 应 急 小 组 、应 急 电 话

24 小 时 畅 通 ，针 对 不 同 情 况 准 备 不 同

的 应 急 预 案 。“ 暑 假 之 前 ，针 对 南 方 台

风天气，我们对应急预案进行了调整，

这 一 次 正 好 派 上 用 场 。 接 下 来 ，我 们

会对公司在此次暴雨中的应对进行总

结复盘，把积累下来的经验系统化、章

程化。”

“我 们 有 安 全 生 产 部 门 ，一 旦 出 现

因不可抗力因素导致的行程受阻或突

发 事 件 时 ，会 由 该 部 门 牵 头 执 行 。”北

京世纪明德国际旅行社有限公司副总

裁 兼 产 品 中 心 总 经 理 倪 爱 东 告 诉 记

者，北京暴雨期间，世纪明德在北京约

有 2000 余名游客。“从 7 月 29 日下雨开

始 ，我 们 就 将 很 多 室 外 行 程 调 到 了 室

内 景 区 景 点 。 所 有 旅 游 活 动 暂 停 之

后 ，我 们 再 次 将 课 程 活 动 搬 到 了 孩 子

们 的 驻 地 ，并 迅 速 将 支 援 人 员 及 研 学

导师调配到位。”

在倪爱东看来，能够在短时间内将

2000 人规模的研学团队行程安排妥当，

保证孩子们在酒店内的课程和活动有

序开展，跟企业人才队伍建设、规章制

度健全完善息息相关。“平时人员训练

有素，遇到紧急情况才能及时顶上。”

采 访 中 ，业 者 们 不 止 一 次 地 提 到

换位思考。在他们看来，因为暴雨，客

人 行 程 无 法 进 行 ，金 钱 和 时 间 上 的 损

失都很大，所以在退改方面，旅行社做

了 最 大 努 力 为 游 客 争 取 ，甚 至 不 惜 损

害自己的利益。

“ 我 们 首 先 要 做 的 就 是 保 障 游 客

安全，其次是做好退改工作。”史坤说，

“ 北 京 盛 世 东 方 主 要 是 做 散 拼 地 接 业

务的，针对这次暴雨，对于行程未开始

的 游 客 我 们 无 损 全 退 ，已 经 预 付 了 酒

店 及 旅 游 大 巴 费 用 的 ，我 们 去 跟 合 作

方 协 商 。 行 程 已 经 开 始 的 ，未 发 生 的

费用也全退，人工成本及其他费用，我

们自己承担。”

“ 在 这 种 情 况 下 ，企 业 、游 客 都 有

损 失 ，所 以 很 难 严 格 按 照 相 关 法 规 条

款 执 行 退 改 。”倪 爱 东 说 ，为 了 应 对 类

似 突 发 状 况 ，世 纪 明 德 很 早 以 前 就 成

立了“不可抗力安全基金”。“我们会从

每 个 团 队 的 利 润 中 拿 出 一 部 分 充 实

‘ 不 可 抗 力 安 全 基 金 ’，以 此 来 减 少 因

不可抗力因素增加的额外成本。比如

说 这 一 次 ，我 们 就 为 一 个 研 学 团 队 免

费增加了两天行程。这个团队在北京

有 4 天 行 程 ，结 果 3 天 赶 上 大 雨 ，直 接

让孩子们返回，我们于心不忍。”

倪 爱 东 介 绍 ，虽 然 因 不 可 抗 力 导

致行程变更产生的费用分担方式等是

清 清 楚 楚 写 进 合 同 的 ，但 与 游 客 沟 通

仍 然 很 难 。“ 尤 其 是 行 程 未 开 始 的 游

客，受此影响的大概有 3000 多人，目前

退费工作仍然在协商当中。”

更专业的应对

“ 这 次 暴 雨 ，北 京 的 旅 行 社 企 业 有

很 多 有 温 度 的 做 法 。”北 京 第 二 外 国

语 学 院 中 国 文 化 和 旅 游 产 业 研 究 院

副 教 授 吴 丽 云 说 ，“ 3 年 疫 情 ，旅 行 社

企 业 可 以 说 颗 粒 无 收 ，但 遇 到 不 可 抗

力 时 ，旅 行 社 企 业 仍 然 选 择 做 好 服

务 、担 起 责 任 ，这 体 现 出 业 者 对 旅 游

行 业 的 信 心 。”

在 南 开 大 学 教 授 马 晓 龙 看 来 ，一

场暴雨给企业带来了怎样更好服务游

客、树立企业品牌的精准示范，为行业

面对危急情境做好客户管理总结了经

验，展示了首都旅游业的风采。

在 对 企 业 的 责 任 担 当 及 提 供 有

温 度 的 服 务 进 行 肯 定 时 ，对 于 遭 遇

不 可 抗 力 ，如 何 提 供 更 好 的 服 务 ，

以 及 在 退 改 方 面 产 生 的 额 外 成 本 ，

业 者 也 给 出 了 一 些 建 议 。

“深耕旅游行业 10 年，我们一直在

做口碑，服务是我们一直强调的，由此

产 生 的 额 外 成 本 也 是 我 们 应 该 负 担

的。”史坤说，“这是我们跟游客的双向

奔赴和信任。游客回程之后，对北京、

对我们的正面宣传也会反哺到企业。”

“ 在 不 可 抗 力 面 前 ，所 有 预 案 都 要

前 置 。 在 服 务 方 面 ，要 提 前 做 好 预 案

和 人 才 储 备 ，在 行 程 遇 阻 之 后 能 够 迅

速 调 整 ；在 退 改 方 面 ，如 果 产 生 的 额

外 成 本 较 多 ，超 出 企 业 承 受 范 围 ，提

前 做 安 全 基 金 也 是 一 种 不 错 的 方

式 。”倪 爱 东 说 。

“ 从 企 业 层 面 、从 为 游 客 服 务 的 角

度 出 发 ，还 是 要 通 过 共 情 做 好 心 理 疏

导 和 服 务 。 此 外 ，‘ 让 渡 ’企 业 利 润 是

让 游 客 感 受 北 京 旅 游 温 度 的 重 要 方

式 ，但 这 种 做 法 必 然 会 增 加 企 业 的 运

营 成 本 。 从 管 理 角 度 来 看 ，旅 游 系 统

可 以 将 在 这 轮 灾 情 中 表 现 突 出 的 企

业 树 为 文 明 服 务 典 型 ，打 造 优 质 服 务

企 业 品 牌 。”马 晓 龙 建 议 。

在 北 京 联 合 大 学 旅 游 学 院 在 线 旅

游 研 究 中 心 主 任 杨 彦 锋 看 来 ，在 不 可

抗 力 面 前 ，企 业 提 供 更 有 温 情 的 服

务 、“ 让 渡 ”企 业 利 润 都 是 值 得 提 倡 和

鼓 励 的 ，但 不 应 该 成 为 一 种 强 制 性 的

义 务 。“ 在 商 业 领 域 还 是 要 以 合 同 为

准 ，要 遵 循 契 约 精 神 、遵 守 合 同 条

款 。 另 外 ，企 业 也 可 以 尝 试 通 过 购 买

保 险 产 品 等 ，规 避 因 不 可 抗 力 产 生 的

额 外 损 失 。”

旅 游 法 第 六 十 七 条 规 定 ：“ 因 不 可

抗 力 或 者 旅 行 社 、履 行 辅 助 人 已 尽 合

理 注 意 义 务 仍 不 能 避 免 的 事 件 ，影 响

旅 游 行 程 的 ，按 照 下 列 情 形 处 理 ：

（一）合 同 不 能 继 续 履 行 的 ，旅 行 社 和

旅 游 者 均 可 以 解 除 合 同 。 合 同 不 能

完 全 履 行 的 ，旅 行 社 经 向 旅 游 者 作 出

说 明 ，可 以 在 合 理 范 围 内 变 更 合 同 ；

旅 游 者 不 同 意 变 更 的 ，可 以 解 除 合

同 。（二）合 同 解 除 的 ，组 团 社 应 当 在

扣 除 已 向 地 接 社 或 者 履 行 辅 助 人 支

付 且 不 可 退 还 的 费 用 后 ，将 余 款 退 还

旅 游 者 ；合 同 变 更 的 ，因 此 增 加 的 费

用 由 旅 游 者 承 担 ，减 少 的 费 用 退 还 旅

游 者 。”广 东 伟 然 律 师 事 务 所 律 师 范

文 文 认 为 ，一 些 旅 行 社 无 损 全 退 、承

担 退 改 费 用 的 做 法 ，超 出 法 律 规 定 ，

体 现 了 企 业 的 担 当 ，值 得 肯 定 ，但 也

建 议 企 业 务 必 提 前 约 定 退 改 条 款 ，尽

量 避 免 争 议 ，或 者 选 择 一 些 退 改 类 保

险 转 嫁 风 险 。

“ 无 论 企 业 主 动 承 担 因 不 可 抗 力

产生的额外费用，还是按照法律法规、

合 同 办 事 ，都 无 可 厚 非 。”吴 丽 云 说 ，

“旅行社企业也可以在‘让渡’利益时，

尝 试 寻 求 关 联 企 业 的 支 持 ，比 如 说 酒

店、航空公司等，共同分担这些额外产

生 的 费 用 。 在 预 案 方 面 ，旅 行 社 企 业

也 要 考 虑 游 客 的 需 求 和 实 际 体 验 ，让

游 客 从 心 理 上 感 受 到 我 们 的 服 务 ，形

成更良性的互动。”

采 访 中 ，北 京 金 泽 和 国 际 旅 行 社

教研中心主任宋东旭分享了他们的做

法 ：“ 法 律 是 底 线 ，我 们 通 过 合 同 约 定

的方式规避风险。仅风险及预案的内

容 ，目 前 我 们 已 经 形 成 了 一 本 40 多 页

的书，签合同时会附在合同中，将可能

发 生 的 风 险 告 知 游 客 ，并 以 菜 单 的 形

式 提 供 给 游 客 。 游 客 可 以 自 行 选 择 ，

形成自己认可的替代方案。”

得与失的权衡

游程暂停有预案 专业服务不停歇

8 月 7 日 23 时 ，所 有 客 人 都 回 房

间休息了，北京神舟国际旅行社集团

有 限 公 司 灯 市 口 门 市 负 责 人 刘 小 忠

才结束一天的工作，开始接受记者的

采访。“今天一天算是顺利的，这个团

应该可以按照既定行程走，不会再步

步惊心了。”他说。

刘 小 忠 口 中 的 这 个 团 是 国 内 某

大 型 集 团 的 第 二 批 奖 励 团 队 。 第 一

批 团 队 于 7 月 31 日 抵 京 ，行 程 7 天 ，

已于 8 月 6 日返程。

这 7 天，几乎每天都在调整行程。

第 一 天 。 7 月 31 日 ，北 京 的 雨 依

然 很 大 。“ 我 们 要 预 判 连 续 降 雨 可 能

给 游 客 造 成 什 么 影 响 。”刘 小 忠 说 ，

经 过 分 析 ，他 们 认 为 要 提 前 做 好 3 件

事 ：第 一 ，明 确 自 己 接 多 少 名 游 客 ，

游 客 是 从 哪 里 出 发 的 ；第 二 ，在 客 人

出 发 前 取 得 联 系 ，提 前 掌 握 车 次 是

否 正 常 、能 否 顺 利 抵 京 ；第 三 ，提 前

规 划 接 到 客 人 后 返 回 酒 店 的 车 程 ，

如 遇 到 积 水 路 段 如 何 绕 行 等 。“ 当 我

们把 70 多名游客安全送到酒店，客户

集团公司的领导赞赏道，这么短的时

间 ，你 们 就 把 人 都 接 到 了 ，不 容 易 ！”

刘小忠说。

第 二 天 。 8 月 1 日 ，雨 终 于 停 了 ，

但是问题也来了。按照原计划，前两

天 上 午 ，游 客 要 到 集 团 参 加 集 体 活

动。那么，下午做什么？家长去参加

集 体 活 动 了 ，孩 子 做 什 么 ？ 当 时 ，北

京恢复开放的景点很少，考虑到雨后

天 气 更 加 闷 热 ，老 人 、孩 子 可 能 不 适

应 ，在 征 求 游 客 同 意 后 ，前 两 天 只 安

排了少量外出游览活动。

第 四 天 。 8 月 3 日 ，原 计 划 游 览

颐 和 园 。 但 是 ，到 8 月 2 日 下 午 还 不

确定颐和园能否恢复开放，征得游客

同 意 后 ，刘 小 忠 决 定 改 为 游 览 天 坛 。

在 退 掉 了 70 多 张 颐 和 园 门 票 之 后 ，2

日 晚 10 时 左 右 ，颐 和 园 宣 布 恢 复 开

放 。 随 即 ，游 客 要 求 照 常 游 览 颐 和

园 。“ 颐 和 园 的 门 票 在 晚 上 10 时 到 凌

晨 2 时 之 间 是 不 能 正 常 支 付 的 。 那

晚 ，从 凌 晨 2 时 开 始 ，我 和 另 外 一 个

小伙伴就坐在电脑前，一张票一张票

地约，一直到 3∶30 分，才约齐了 70 多

张门票。”刘小忠说。

第五天。“8 月 4 日下午，参观故宫

后，原定是从神武门走到大巴车停车

点，但是，考虑到有老人、孩子，我们安

排所有人坐观光车。在车上，有客人

提出想去前门大栅栏，于是，我们再次

改变行程，到前门参观。”刘小忠说。

第 六 天 。 8 月 5 日 ，行 程 也 在 变

化。因为原定的香山公园、八大处景

区 一 直 没 有 开 放 ，临 时 改 为 游 览 天

坛。但是从天坛北门出来后，发生意

外。“一个小朋友不小心磕到腿，当时

就 出 血 了 。 我 一 边 安 抚 家 长 和 小 朋

友，一边考虑离天坛北门最近的一家

医院应该是崇门文普仁医院，距离大

概 1 公 里 左 右 。 其 实 ，我 们 是 有 保 障

车 跟 着 的 ，但 是 ，最 快 速 的 方 法 应 该

是马上打车去医院。于是，我们从天

坛北门打车，到医院后确诊孩子没有

大问题。”刘小忠说。

第 七 天 。 8 月 6 日 ，游 客 开 始 返

程 了 。 但 是 ，受 德 州 地 震 影 响 ，有 12

名 游 客 无 法 按 计 划 坐 火 车 返 程 。 得

知消息后，正在北京朝阳站送站的刘

小 忠 马 上 坐 地 铁 赶 到 游 客 所 在 的 北

京 南 站 。“ 在 地 铁 上 ，我 把 12 名 游 客

的 信 息 录 入 机 票 系 统 ，但 是 没 出 票 。

到 达 北 京 南 站 ，我 先 安 抚 客 人 ，然 后

核对客人的身份信息，征求他们的意

见，选择哪趟航班更合适。考虑到时

间 近 的 航 班 价 格 较 高 ，我 推 荐 下 午 6

时 左 右 的 航 班 。 同 时 强 烈 建 议 客 人

一定要整团离开。终于，游客订好了

下 午 6 时 的 航 班 。 但 此 时 才 上 午 10

时多，而且游客公司的领导希望我们

负 责 午 餐 ，并 且 安 排 他 们 午 休 。 此

时 ，还 有 一 辆 车 正 在 送 站 ，我 赶 紧 联

系那辆车的司机，请他送站之后赶到

南站，将客人送回酒店。然后，我将客

人的行李寄存在大堂，带他们到餐厅

吃饭。再去协调还没退房的两间房的

客人，最终，男士一间，女士一间，就这

样在没有产生额外费用的情况下，达

到了客人的要求。”刘小忠说。

回 顾 步 步 惊 心 的 7 天 行 程 ，刘 小

忠 感 慨 地 说 ：“ 如 果 不 是 有 20 年 的 从

业经验，这 7 天真的盯不下来。”

刘 小 忠 说 ，他 在 回 顾 这 7 天 行 程

时 ，总 结 出 了 4 点 经 验 ：一 、在 混 乱 中

建立新秩序；二、以不变应万变，这个

不变就是服务；三、无论何时，游客的

安 全 都 是 最 重 要 的 ；四 、合 作 很 重

要。“连续大雨对旅游团队的影响，很

难预测。作为旅游人，我们需要不断

地 预 判 、做 出 新 的 预 案 。 比 如 ，颐 和

园没开放，当时唯一恢复开放的景点

是 天 坛 ，而 且 天 坛 是 可 以 现 场 买 票

的，那么，马上跟游客协商更改行程，

建立新行程。当小朋友受伤时，我们

也可以联系保障车，等保障车过来带

小朋友去医院，但肯定没有马上打车

快 ，越 是 在 出 现 意 外 时 ，服 务 越 重

要 。 再 有 ，从 朝 阳 站 赶 到 北 京 南 站 ，

坐 地 铁 是 最 快 的 ，游 客 不 能 如 期 返

程 ，肯 定 很 焦 虑 ，这 时 不 能 让 游 客 等

待，而且在地铁上可以提前做好准备

工作，比如输入游客的信息等。接待

这 个 大 型 团 队 ，我 们 4 个 人 各 司 其

职，我是总协调，落实酒店住宿、活动

期 间 用 餐 、旅 游 用 车 等 工 作 ；另 一 个

门市负责人负责后勤保障工作，落实

接 送 站 、接 送 机 用 车 调 度 ，采 买 各 种

物 资 。 两 位 导 游 ，一 个 负 责 景 点 讲

解 、门 票 预 约 工 作 ，一 个 负 责 景 点 讲

解和后勤服务。接好这个团，是大家

共同努力的结果。”刘小忠说。
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刘小忠（左二）和他的团队：郭佳（左一）、赵军鹏（右二）、姚小轩（右一）

被访者 供图

分享会结束后，师生合影 北京北青创新文化产业发展有限公司 供图

□ 本报记者 张 宇
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