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文明旅游：一份自律一份美德

在风景如画的四川阿坝草原上，导游邱
高已经工作了快 17 年，接待过 890 多个旅行
团，游客近两万人。

他印象最深的一次带团发生在一个特殊
的时间：2008年 5月 12日。“汶川大地震发生
的那一刻，我正在四川省阿坝州松潘县川主
寺镇带团。”邱高回忆说。突如其来的灾难，
让所有人又惊又怕。邱高果断直奔九寨黄龙
机场，在第一时间把客人送上飞往成都的班

机，这是大地震发生后第一批安全转移出来
的旅游团队。

邱高并没有离开。他组织已送团的导
游，积极协助当地旅游部门安抚和疏散机场
客人，直到客人一个一个被安全地送了出去。

因为在地震中的突出表现，邱高作为 12
名“全国模范导游”之一走进了中南海。这是
新中国成立以来，导游员首次走进中南海。

虽然自豪，邱高的心里依然沉重。震后
的四川，旅游业遭到了前所未有的破坏和损
失，邱高也面临多年导游生涯中第一次长达
半年的歇业压力。

利用震后的旅游停滞期，邱高在原带团

经验基础上翻阅了大量资料，深挖景区内涵，
丰富景区解说词。邱高将中国革命史贯穿于
四川红色旅游，感染了一批批来四川旅游的
客人，他们中不少人发出了“阿坝不愧是一片
红色的土地”的感叹。

“导游作为旅游文化传播者，应该向游客
提供更全面的服务。”邱高现在还坚持阅读大
量书籍、做笔记，“为了向游客展现一杯水的
知识，导游常常需要有一壶水的储备。”他表
示自己今后还会在一线做导游，但将分出更
多精力参与导游技能的培训，担当导游大赛
的评委，把在实践中积累起来的真知和正能
量，传递给更多导游。

“中国好导游”邱高——
汶川地震中的英雄导游

本报记者 佘 颖

作为一名旅游爱好者，蔡智晖平时就
经常组织朋友、家人外出游玩。由于妹妹
在旅行社工作，蔡智晖对旅游有了更深刻
的认识和了解。她不仅遵守文明公约，做
文明市民、文明游客，同时也做起了文明旅
游的义务宣传员。

2013 年的一天，蔡智晖搭乘飞机去青
岛旅游。由于航班延误，同航班几名年纪
较大的游客情绪有些激动。经过一番沟
通，蔡智晖得知，原来她们和自己一样，都
是参加当地的散拼团。由于抵达青岛前并
没有随行导游陪同，所以第一次乘飞机的
她们有点不知所措。

“如果大家愿意信任我，我愿意承担起
本次旅行中大家的临时领队，协助大家一
起完成本次旅行。”蔡智晖用实际行动，平
息了这场风波。到达当地后，蔡智晖白天
和阿姨们一起参观游览，晚上行程结束后，
陪阿姨们在房间里聊天，在蔡智晖的精心
引导下，整个旅行团完成了一次愉快的
旅行。

作为土生土长的吉林人，热爱旅游的
蔡智晖不忘宣传家乡旅游，希望更多人能
够了解吉林、来到吉林，感受家乡美景、领
略家乡风采。她还经常向旅行社提出服务
建议，从旅客角度表达自己的想法，帮助旅
行社提高服务水准。

“文明旅游要从我做起、从细节做起，
如果每个人都做到这一点，文明旅游就会
蔚然成风。”蔡智晖说。

“中国好游客”蔡智晖——

让文明旅游蔚然成风
本报记者 韩秉志

2014 年 3 月 16 日，邓秀华从重庆出
发，参加了九寨黄龙汽车四日游的行程。
因为感冒，她有了轻度高原反应，车行途中
只好闭目养神。

在开往黄龙的途中，一位 50 多岁的阿
姨突然因为晕车呕吐不止，坐椅上、过道
里，到处都是呕吐物。同车的不少客人本
能地用手捂住了鼻子，甚至有人和这位阿
姨的同伴发生了争吵，不管师傅和导游怎
么劝解都停不下来。不巧的是，导游小余
因为头一天在九寨沟不小心摔了手，无法
及时清理秽物，很多客人把怨气也发在了
小余身上。车上顿时乱成一团，

看到游客们的情绪越来越激动，邓秀

华忍着高原反应的不适，起身去打扫现场，
要命的是车上竟然找不到扫帚。没办法，
只好硬着头皮上了，于是邓秀华用塑料袋
套住手，并用餐纸铺在上面，用手捧起呕吐
物往垃圾桶里装。

就是这样一个轻轻的举动，胜过了千
言万语，车上突然一片寂静。那位阿姨在
旁人的指责声中，战战兢兢地说：“妹妹，你
还有高原反应，让我自己来处理吧。”邓秀
华说，没关系，阿姨，已经快好了，你也不是
有意的。

“其实我觉得，如果是自己的妈妈晕车
了，大家也会这样去做，只是因为是别人，
所以才有所顾虑。可是不管怎么说，尊老
爱幼都是我们中国人的传统。”邓秀华朴素
地说道，我觉得，不管是在任何时间、任何
地点，做自己力所能及的事情，做一个文明
游客，就能带动身边的人共同遵守文明公
约，还旅游一个纯净的空间。

“中国好游客”邓秀华——

陌生人的守望相助
本报记者 李 哲

对复旦大学附属肿瘤医院乳腺外科护
士戴丽萍来说，2012 年 7 月 5 日是一个永
生难忘的日子。那天，在冰天雪地的新西
兰，她和同伴在半个小时之内从一辆侧翻
的大巴里救出了 34名同胞。

“其实就一瞬间的事情。”戴丽萍回忆
说，当时只是看到一辆旅游大巴侧翻在马
路旁边。戴丽萍觉得自己作为一名医护人
员，参与紧急救助不仅是应尽的责任，还能
在现场给予医疗急救指导，处置突发情
况。所以她想都没有想，只对 13 岁的女儿
说了一句“你在车上等，妈妈去救人”，就与
司机、导游还有其他同行者一起冲了下去。

戴丽萍记得第一个被解救出来的是个
9 岁的男孩。她发现小男孩脸部被刮伤，
满脸是血。“多年的临床经验告诉我，这是
皮外伤没有大碍。”戴丽萍回忆说，但是不
久之后，小男孩脸色苍白，脉象微弱，浑身
冰凉，并伴有腹痛感。戴丽萍复检后，初步
判断这是由于车子侧翻之时，造成乘客撞
击，继而出现的内脏出血症状。这种情况
下最重要的是保暖，因此，她建议同行的乘
客一起用双手托住这个孩子，运到他们的
大巴上，同时建议男孩母亲将衣服裹在其
腹部，注意保暖。

在救援中，戴丽萍还发现一个老人得
救后有胸闷症状，判断她可能发生气胸，
因此建议她到大巴上平稳休息，并陪在她
身旁鼓励她、安慰她，实时观察着她的体
征变化。

其实在抢救现场戴丽萍的心里也很害
怕。“事故车辆随时会爆炸，但我不能退
缩。”戴丽萍说，“救一个是一个，救两个赚
一个！”幸好这样的事情没有发生，侧翻客
车里的 34 位游客都被救了出来，算是不幸
中的大幸。

更让她感动的是救援现场中国同胞
心连心的骨肉亲情。“当时香港司机和几
位男青年拿着仅有的一根铁棒，徒手撬开
出事车顶通风口，花了九牛二虎之力，才
将一个一个受伤游客从出事车里拉出。”
戴丽萍认为他们同样是此次救援现场中

“最美的人”。“作为医务工作者，救死扶伤
本来就是我们的天职。面对这种随时可
能发生车毁人亡的情况，我冲在第一线也
是理所应当的。”

不过戴丽萍也有小小的遗憾：因为抢
救耽误了时间，他们没赶上当天前往峡湾
的那艘船——那是新西兰最美的地方。“可
我转念一想，南岛峡湾可以下次再去，但是
30 多位被困在车里的同胞如果没能得到
及时救助，就有可能造成死亡。”戴丽萍说，

“旅游可以有第二次机会，生命却只有宝贵
的一次。最后看到所有游客都得救了，我
很欣慰。”

“中国好游客”戴丽萍——

旅途勇救同胞
本报记者 佘 颖
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作为一名日语导游，2014 年杨戈被选派
到西藏工作。她用出色的成绩树立起一个导
游一面旗帜的形象，为向外界传播真实西藏
作出了自己的贡献。

西藏条件艰苦，每天上岗带团都是挑战，
长途奔波、翻山越岭、土路颠簸不停。她硬是
克服种种艰难，用春风般的微笑和骄阳似的
热情完成了每一次带团任务。

2014 年，杨戈带领游客转神山“冈仁波
齐”。在海拔 5630 米的卓玛拉山口，杨戈用
专业的急救知识帮助出现严重高原反应的游
客。临行前在机场，客人紧紧拥抱她：“您是

我们这次旅行中最好的导游，您把我们照顾
得非常好！”此次工作也让她成为首位带领游
客完成阿里大北线探险之旅的援藏女导游。

援藏的过程中，除了不断接团、做好导游
本职工作外，杨戈还在西藏组织了爱心公益
活动，帮助那里需要帮助的人们。2014 年，
杨戈通过西藏暖心行动无限公益团得知尼木
县帕古乡小学生需要生活物资，她立即建立
了天津西藏支援微信群，并得到了天津实验
小学老师及爱心人士的支持，带着他们的嘱
托，杨戈亲自把小朋友们需要的鞋子和其他
物资及时送到尼木县。

在第一年援藏的 300 多天里，杨戈体验
了西藏导游工作的艰苦和压力，也深深地爱
上了这片土地和生活在这里的人们。2015
年，杨戈不顾家里的反对和身体的疲惫，二次

申请援藏。
一个导游的责任，就是搭建一架桥梁，让

外国游客通过导游的介绍，了解真实的西
藏。工作中的杨戈一丝不苟，她认真学习了
西藏民族、宗教、历史、文化、自然地理、国家
安全、抗高原反应等知识，还自费踩点，虚心
向当地老导游学习，很快就进入了独立带团
工作的角色。

杨戈说，西藏让她学会了珍惜和包容，
也让她懂得用善意回报社会。每当看到那
些得到帮助的人的灿烂笑容，她的内心都会
有深深的满足感。杨戈表示，援藏经历让她
深知，导游作为对外文化传播的使者，肩负
着重要的责任。如果有机会，她希望还能第
三次第四次援藏，用她的知识和热情向世人
传播西藏风情。

“中国好导游”杨戈——
让阳光温暖旅途

本报记者 吴佳佳

在深夜的异地他乡，一男子因家庭纠纷
情绪失控投海轻生，面对年迈母亲的泣血求
助，南通康辉国际旅行社有限公司国内部经
理、高级导游员徐彬挺身而出，勇敢地下海营
救轻生者。在将其拖拽回岸边并进行简单急
救后，确认轻生者安然无恙，他才悄然离去。

“这真不是什么大事儿。”2014 年 7 月，
国家旅游局和江苏省旅游局专门通报表扬他
的先进事迹时，徐彬却这样说。

徐彬在外地下海救人的事迹传来，熟悉

他的人都认为一点也不意外。在大家印象
里，徐彬不管是在生活中还是工作中，都是一
个始终把他人放在第一位的好人。

在徐彬看来，游客的消费是获得身体的
放松和精神的愉悦，所以，他在工作中总是细
心地观察客户的需求，用细致周到的服务让
客人时时感受到爱的温暖。“在小朋友面前，
他是一位慈爱的叔叔；在同龄人面前，他是一
位有担当和责任心的大哥；在老人面前，他是
一个贴心的孩子、朋友和‘拐杖’。”这是退休
军转干部邵妈妈对徐彬的评价。

有一次，徐彬带了一个浙西两日游团队，
晚上十点多钟，团里的一位游客因饮酒过量
出现酒精中毒。徐彬一进游客房间，刺鼻的

味道就冲得他直反胃，眼前更是不堪入目：醉
酒的游客已不省人事，嘴巴里吐出的污物沾
满了床单、被子，更为严重的是污物已经堵住
他的鼻孔，致使其呼吸困难，浑身抽搐。徐彬
一边用简单措施抢救病人，一边想办法联系
急救中心，直到客人在医院苏醒为止。徐彬
回到酒店时，已是第二天清晨，团队集中上车
后，领队让他在车上休息，他们自行游玩，徐
彬却坚持继续带着团队完成第二天的行程。

徐彬，忙碌而充实地坚守在旅游岗位上，
默默无闻。他心系游客、勇于担当的职业操
守；努力钻研，用心服务的职业素养；奋不顾
身，舍己救人的道德风尚不仅树立了旅游行
业形象，也传递着当代社会的正能量⋯⋯

“中国好导游”徐彬——
把游客放在第一位

本报记者 郑 彬

从广西师范大学外语系商贸英语专业毕
业后的第四年，刘萌刚就转行做起了英语导
游，一干就是 13年。

导游，是一个既有趣又辛苦且有时还要
受得了委屈的活儿。刘萌刚享受工作中的乐
趣，对于委屈，他有自己化解的妙方：做游客
信赖的贴心导游。

2012 年 6 月，刘萌刚接待了一家美国客
人。客人想干洗衣物，嫌酒店的价格太贵，就
委托刘萌刚联系其他干洗店。经过比较筛
选，刘萌刚请来一家性价比最高的干洗店上
门收衣，客人觉得很公道，就愉快地付了款。

可是，当他们在西街附近看到另一家干
洗店的价格更便宜，感觉被刘萌刚坑了。在
一连串偏激的冷嘲热讽后，刘萌刚没有辩
解，而是让他们了解在更“便宜”的洗衣店，衣
物与床单、桌布等一块混洗，而且没有高温消
毒和烘干程序。当天晚上，客人不好意思地
向刘萌刚道歉并表达感谢。

尽管已经过去了多年，刘萌刚对此还是
感触颇深。“没有什么比消除误会更能令人开
心和释怀的了。”

刘萌刚说：“对于旅游行业，信任是比黄
金还要宝贵的东西。”

2006 年，刘萌刚成为一名援藏导游。初
到西藏，呕吐、头晕、困乏⋯⋯刘萌刚经历了
严重的高原反应。他用 20 多天的时间熟悉
景点，学习相关知识和藏文化。接团前，他顶
着高原反应带来的不适，每天花费 10 个小时
去景区踩点背寺庙等英语专有名词，做到准
确而专业的讲解。他因此获得了外国游客的
高度评价。

2007年 7月 16 日，刘萌刚接了一个特殊
的美国团——一对夫妇和 4 个小孩共计 6

人，孩子最大的 8 岁，最小的只有 1 岁 8 个
月。原计划行程三天，由于客人误机，比原计
划晚到一天。三天的行程要两天完成，时间
非常紧凑。

客人到拉萨当晚，孩子们的母亲高原反
应强烈。半夜 12 点，刘萌刚被叫到酒店，安
排医生到酒店帮孩子母亲打针，一直忙到凌
晨 3 点多。第二天上午，刘萌刚和孩子的爸
爸每人一手抱着一个、一手牵着一个孩子游
览了布达拉宫。在山顶通过检票口时，藏族
检票员跟他开玩笑说：“你哪是导游，简直是
保姆。”刘萌刚说，一名优秀的导游，不光要有
渊博的知识，更重要的是还要有耐心和爱心。

“中国好导游”刘萌刚——
做游客信赖的贴心导游

本报记者 苏 琳

为了向游客展现一杯水的知识，

导游常常需要有一壶水的储备

一个导游的责任，就是搭建一架

桥梁，让游客了解真实的西藏

他用细致周到的服务让客人时

时感受到爱的温暖

对旅游行业从业者来说，信任是

比黄金还要宝贵的东西

文明旅游只有从我做起、从

细节做起，才会蔚然成风

不管在哪里，做自己力所

能及的事情，就能带动身边的

人共同遵守文明公约

旅游可以有第二次机会，生

命却只有宝贵的一次。看到所有

游客都得救了，我很欣慰

随着我国旅游业的随着我国旅游业的迅速发展迅速发展，，众多游客在了解众多游客在了解

世界的同时世界的同时，，也提升了素质和也提升了素质和水平水平。。但一些游客但一些游客

““不修边幅不修边幅、、不讲卫生不讲卫生、、不懂礼仪不懂礼仪、、不守秩序不守秩序、、不遵不遵

法规法规、、不爱护环境不爱护环境””等不文明行为依然存在等不文明行为依然存在。。我们我们

倡导文明旅游倡导文明旅游，，向向““中国好导游中国好导游””和和““中国好游客中国好游客””

看齐看齐，，以文明言行举止为自己加分以文明言行举止为自己加分，，为中国添彩为中国添彩
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