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美术编辑 高 妍

2015 年 11 月 8 日下午 1 时左右，在
上海东方明珠塔旋转餐厅，一位老人突然
被食物卡住气管，眼看就要窒息。危急时
刻，冲过来一位年轻女子，高喊：“我是护
士，让我来！”

生病的老人当时已经 83 岁。在家人
去取食物时，老人独自拿起一截烤肠直接
吞咽下去。烤肠卡在了老人的气管里，顿

时老人脸色青紫，难以呼吸。失措的家人
对老人胸脯、后背使劲拍打，想把卡在气
管里的异物拍出来，但根本无济于事。

面对素不相识的老人，年轻女子为其
做起心肺复苏，并进行人工呼吸。老人因
为气管及食道被堵，嘴里有很多食物残渣
混杂着唾液、血丝，年轻女子却毫不在意，
用手指从老人气管里抠出部分异物。

她叫王东方，33 岁，是江苏吴江第一
人民医院中医康复科的一名护士。当天，
王东方休息，她带着女儿与朋友一道参加
了“上海东方明珠、黄浦江游船一日游”。
在东方明珠塔旋转餐厅吃完午饭，王东方
与女儿离开餐厅，准备前往下一个地方游

玩。等电梯的时候，她的手机响了，还在
餐厅的朋友在电话里喊：“赶紧回餐厅，有
人等着急救！”王东方拉着女儿，急忙向旋
转餐厅跑去。

20 多分钟的施救后，老人终于喘过
气来。随后老人被 120 救护车送往医院，
得以及时抢救。对于王东方伸出的援手，
老人家属感激万分：“如果没有她，爸爸说
不定等不到救护车了⋯⋯”

“作为医护人员，第一反应就是冲上
去救人，这是潜意识里的本能，其他的
根本来不及考虑。”王东方表示，救人是
做护士的职责，抢救游客是我义不容辞
的责任。

20 多年前，因为对电视台外景主持
人的职业心存羡慕，她决定去找一份同样
有趣的工作，从此与旅游结缘。她不断提
升服务品质，将游客当作亲人来待。她就
是杨雪雁，全国劳动模范、国家旅游局评
出的中国好导游。

杨雪雁今年 43 岁，有 22 年的导游职
业资历。“只要把游客当家人去对待，导游
与游客之间就会建立起一种亲密、信任的
关系。”杨雪雁说。这么多年来，她带的旅
游团从未发生一起口头或书面投诉事件。

“有一次带团去外地，宾馆房间满了，

我本打算在沙发上将就一宿，但一位游客
知道情况后，执意让我住到她的房间；还
有一次，我讲解了很长时间，没有休息，有
游客买水给我，下雨了为我撑伞⋯⋯”讲
起这些温暖点滴，杨雪雁感动而知足。

杨雪雁一边努力学习行业知识，向同
行前辈请教疑难问题；一边收集、整理历
史资料，尽量用自己的语言为游客解说。
这些幕后工作不但不计报酬，而且十分费
时。但杨雪雁却认为，自己真心热爱导游
行业，当游客信任自己的时候，工作就变
成了责任。

“刚开始我不熟悉行业，用的是公司
制定的统一的导游词。但是时间长了，我
发现很多游客关心的问题，用导游词无法
解答，我就用业余时间搜集很多资料进行
修改和完善。”杨雪雁说，为了满足各年龄

层游客需求，她做了几个不同版本的导游
词。比如，针对年轻游客，多讲一些有趣
味的内容，针对老年游客就加入一些养生
保健知识，让每类人群都有所收获。

有付出就有回报。2010 年，杨雪雁
被评为全国劳动模范，成为业内标杆；
2014 年，杨雪雁参加了国家旅游局举办
的“寻找最美导游”活动，以重庆赛区第一
名的成绩获得最美导游提名奖；2015 年，
杨雪雁荣登“中国好导游”名单。

现在，杨雪雁已经升任丰都名山风景
区接待部经理，主要负责营销工作。但一
有时间她还是会带团参观。“长时间不做
导游会生疏，不接地气就不知道经营过程
中存在的问题，所以还是要带团。这既是
一种挑战，也是解决实际问题的一种手
段。”杨雪雁说。

宁夏中国国际旅行社导游赵珂认为，
要想做一名好导游，就必须学会用心呵
护、用爱滋养，全神贯注、体贴入微。

导游需要有一双能够捕捉细节的眼
睛。“一句问候、一个眼神、一个动作会
使游客感受到自己在被关注。”赵珂认
为，在平时工作中，导游需要不断发
现、不断总结、不断积累，先客人之所
想地提供服务。

出 发 前 ， 赵 珂 会 用 15 分 钟 的 时
间，为大家播报时事新闻、养生小贴
士、天气预报等实用信息，她还会讲

一两个小笑话让游客放松心情；旅行
过程中，赵珂总是将一次性口罩、创
可贴、暖瓶、茶叶、联系方式等小物
件备得齐齐的；就餐时，如果遇到寒凉
天气，她就安排姜汤，如果遇到天气酷
热，她就安排冰镇西瓜，如果有游客遇
到水土不服，她会提前安排白粥，如果
团中有老年人，她会叮嘱后厨一定要将
饭菜炖煮软烂等。

如果说细致入微是一种职业训练，那
么用心感动则对导游提出了更高的、情感
上的要求。“什么是好的服务？就是让客
人满意。什么是更好的服务？就是让客人
感动。怎样才能让客人感动？就是要超出
客人的期望。”赵珂回忆说，在一次接待
夕阳红团队之初，老年人们都很防范导
游，而且十分挑剔。为了让大家放松心
情，她每天上团给他们发水果、组织老年

人唱老歌。讲解上放慢语速，调整内容，
尽量让老人听清楚、听明白。上下车，景
区里，一位位搀扶、一遍遍叮嘱、一声声
问候、一个个回答⋯⋯

这些用心做到的服务着实感动了每
一位游客。老人们的戒备心完全放下，
把赵珂当成了自己贴心的晚辈，有几位
老人看她忙得吃不上饭，赶紧为她打包
饭菜。最后在送团致欢送词的时候，许
多老人流下了难舍的泪水，像亲人离别
似的依依不舍。“只要我们用真心付出，
有时真的超越了导游和游客的关系，而
升华为一种友情，甚至是亲情。”赵珂
说，这就是一切从心出发。

“常常有人问我，为什么对导游工作
充满激情？”赵珂说，把导游当做一份事
业去从事，用自己的努力换来更多的欢
声笑语。

鲍柳明当导游 8 年，带了近 300 个旅游团
队。这些年来，鲍柳明养成了一个习惯，就是提
前到旅行社核对计划并通过各种方式查询相关
信息，在带团之前做到心中有数，遇到突发事件
能够及时准确处置。

没有安全就没有旅游。鲍柳明所供职的黄
山中青旅中山国际旅行社多年来一直重视旅游
安全工作。他们规定，导游是旅游团队安全的
第一责任人。在带团过程中遇到突发事件，导
游必须当机立断现场处置。

2010 年 4 月的一天，黄山风景区天气恶
劣，鲍柳明所带的旅游团队行至鳌鱼峰时，雷雨
交加并伴有大风。此时旅游团队已经走散，而
雷电越来越频繁，有多处是打雷区，游客随时都
有可能被雷电击伤。鲍柳明不顾危险，往返数
次把走散的游客一个个找回来送宾馆。

导游在带团过程中不仅要注意游客的人身
安全，还要时刻提醒其注意财产安全。2014 年
6 月，鲍柳明在带团过程中，发现了游客遗失的
一个女包，内有 6560 元人民币现金和两部手
机。鲍柳明及时通过手机内所存号码联系上失
主，并通过黄山风景区白云警务室将遗失的物
品交还给了失主，失主当场拿出 800 元人民币
以示感谢，被鲍柳明婉言谢绝。

鲍柳明没有什么豪言壮语，但他在给游客
带去欢乐和平安的同时，也为中国旅游业发展
加了分，为文明中国加了分。

“中国好导游”赵珂——

真心付出去导游
本报记者 李 哲

“中国好导游”杨雪雁——

待游客如自家人
本报记者 韩秉志

“中国好游客”王东方——

义不容辞伸援手
本报记者 苏 琳

2015 年 4 月 10 日，武汉市普爱医院
护士高秋玲在泰国休假，偶遇一位游客溺
水后生命垂危，她挺身而出，凭着专业的
救护技能救护技能，，最终救活了溺水者最终救活了溺水者。。

泰国当地时间 4 月 10 日下午 2 点左
右，高秋玲突然听见岸上传来一阵惊呼
声。循声望去，只见不远处，有人正拽着
一个昏迷的人往沙滩上艰难拖行，高秋玲
意识到可能有人溺水，便赶紧游回岸边。
这是一位 50 岁左右的中年女子，面朝下
趴在沙滩上，不省人事，口鼻内有大量泥
沙残留，如不及时抢救可能会因心脏骤停
而失去生命。救人，迫在眉睫！高秋玲迅
速将女子翻身侧卧，用手将女子鼻腔里的
异物抠出，但当尝试打开气道时，却发现
她牙咬得太紧，根本掰不开。

“时间紧迫，她的心脏每多停跳一秒，
生命就可能无法挽回。”高秋玲立即让其
平躺，对她进行施救。一、二、三⋯⋯高秋
玲在心中默默数着，胸外按压 30 次后，她
又对溺水女子进行人工呼吸。一个徒手
心肺复苏循环完成后，昏迷中的女子渐渐

有了眼球活动，“紧咬的牙关也慢慢松
开”。这时，另一名外籍女子也加入到高
秋玲的抢救行动。“我们简单分工，她负责
接替我继续胸外心脏按压，我则进行人工
呼吸”。大约 5 分钟，进行完 5 次心肺复苏
循环后，昏迷中的溺水女子终于睁开了眼
睛，微弱的脉搏和心跳开始恢复，脱离了
生命危险。

在异国的海滩上，大家都被这位中国
姑娘的救人之举打动了，现场爆发出热烈
的掌声。“她能有这样的举动，我一点都不
意外。”高秋玲所在医院骨二科的护士长
彭清荣说。高秋玲平时
就是医院护士操作技能
考核中的佼佼者，她扎实
的工作经验让失足溺水
的病人在危难面前保住
了生命。

“中国好游客”高秋玲——

异国他乡救病人
本报记者 郑 彬

“中国好导游”鲍柳明——

一切为了游客安全
本报记者 李万祥

用真心付出，真的能超越导

游和游客的简单关系

真心热爱导游这个职业，

就会把工作视为责任

救人是做护士的职责，哪怕

是在非工作时间

“她能有这样的举动，我一

点都不意外。”

能给游客带去欢乐和平安，就尽到

了导游最重要的责任

36 岁的刘嘉喜欢旅游。他没有想到，因为
一次俄罗斯之旅，他被国家旅游局评为“2015
中国好游客”。他却说，他不过做了游客应该做
的事。

“整个行程中，只要有需要帮助的人和事，
第一时间出现的一定是刘嘉。”与刘嘉同行的游
客老张向记者讲述了这样几件事：

他助人为乐。行程第 3 天，旅行社安排游
客午餐品尝伏特加酒。整个团队的客人都很兴
奋，喝了不少酒。其中一个 60 岁独自来俄旅游
的北京游客不胜酒力，吐在车上。刘嘉和几个
热心团友协助领队一起，把喝得大醉的游客背
回房间安顿好，确认没有风险后，才回去休息。

他拾金不昧。一天在圣彼得堡吃早餐时，
刘嘉捡到一个钱包，钱包里有几千元现金和身
份证等重要证件。此时团队就要出发，他急急
忙忙找到导游，将钱包交给酒店前台，同时请导
游在导游微信群里发布了钱包失主的姓名、籍
贯等相关信息，使钱包最终安全回到失主手中。

他勇于担当。返程时，原定航空公司突然
宣布倒闭，飞机停航。领队只能带 28 位游客先
行回国。刘嘉自告奋勇成为余下 11 位团友的
主心骨。在滞留莫斯科机场的一天里，他主动
承担起了沟通协调的工作。他积极与各方沟
通，同时不断安抚其他情绪激动的团友。

“相聚，就是一种缘分；旅行，就是一种修
炼；在意外和突发事件面前，考验的就是人品。”
旅游团的领队说，刘嘉总是随身带着垃圾袋装
垃圾，到有垃圾桶的地方才扔掉，体现了文明古
国礼仪之邦的游客应有的素质和风范。

“中国好游客”刘嘉——

搭把手方便你我他

本报记者 苏 琳

相聚，就是一种缘分；旅行，就是

一种修炼

让文明成为最美旅途风景

守礼知法

乐于助人

爱岗敬业

出门在外，游客与导游的一言一

行，常常能代表一个国家的形象。

随着人们文明素质的提升和旅游

行业的规范，涌现出一批诚实守信、乐

于助人、奋发有为的中国好游客、中国

好导游。为此，我们特别选取他们中

的优秀榜样，用他们的感人事迹，传递

文明旅游的正能量，引导全社会形成

守法知礼、文明出行、热心公益的风

尚，让文明成为最美旅途风景。
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