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游团，一共24名游客。事情出在最后一天游客们离开北京的

时候。那天，游客要乘火车去大连，我是掐着时间安排的送

站计划，并没有打出很多富余。可是，和我搭档的司机是一

个新手，没有设计好当日最佳的行车路线和万一遇上堵车及

早避开的准备。结果，汽车走到崇文门遇上了严重的堵车，

马路像个停车场，不一会儿工夫，我们的车就前后动弹不得

了。当时，离火车开出还有不到半小时的时间。司机几次下

车查看路况，确认前进彻底无望以后，顿时就着了慌，一个

劲儿摇头叹气，话里还甩出了抱怨我的意思。这时，我哪里

还顾得上和司机分辩事情发展到此究竟怪谁。我思索片刻之

后，对游客说，堵车的情况大家都看到了，你们对我的工作

有什么不满意，可以放在以后再说。现在离开车还有20多分

钟，如果我们在这里等着，肯定要误火车；如果大家抓紧时

间，客们的行李送上飞机”，这又是何等的平凡朴素。W女

士只是以守拙的心态出招数，她并没有稳操胜券的把握；她

的用心，实在是再简单不过了：为了让游客的行李和主人一

起起飞，这个办法可以一试。后来发生的事情，恰恰是拙中

出巧，奇巧化解奇难，天遂人愿了。因为获得了成功，w女

士的行为成了一个创举，成了一个经典。但是我要提醒新导

游员，不要只是品味w女士以奇巧化解奇难的工作方法，还

要认真体味她那种勤于守拙的职业习惯。步行赶过去，完全

有可能赶上火车。与其坐以待毙，不如放手一搏。大家看怎



么办好哇？虽然有几个游客还在抱怨，但是大多数游客愿意

步行赶过去试一试。于是，我立即组织游客，各自拿起随身

带的行李，下车来到便道。一场负重赛跑就从那里开始了

，24名游客肩扛手提着随身带的行李，向已经看得见钟楼的

北京站奔去。我真庆幸那个旅游团里没有带着小孩子的妇女

，否则，这步行的努力是很难成功的。也真庆幸遇上了当时

穿行于北京街头的小三轮车，他们帮助我拉上了几个年老体

弱的游客，大大提高了前进的速度。我一边走一边想，按时

间估算，很可能是赶不上火车了。但是我不能放弃努力，因

为一旦放弃努力，将会产生非常严重的后果：二十几个客人

当天要接着住酒店，公司赔钱不说，如果再买不到第二天的

火车票，还要安排游客乘飞机走；而且，一旦行程打乱了，

后面接着还不知道会出现什么连锁反应呢。终于进了北京站

，离开车还有不到10分钟的时间。游客们一个个早已气喘吁

吁，趁着还没有停止检票赶紧进站。进站口倒是通畅，我拿

出票来递给了检票员，并向她说明了我的特殊情况。谢天谢

地，火车还停在站台边上，我们总算赶上了。我一面招呼游

客抓紧上车，一面向车尾的行李车厢跑过去。只见行李员正

在那里着急，游客的行李堆在车厢门口：人没有到，行李员

也没有装车。我和那位行李员四目一对，彼此就明白了。于

是那边游客上车，这边行李员和我验手续、上行李，几乎就

在火车启动时车身向后震动的那一瞬间，游客的最后一件行

李被装上了车。“ 点评： 好悬呀！读这个案例紧张得简直令

人喘不上气来。前面是堵，中间是急，最后是险，假如结果

是没有赶上那趟火车，这些四川的游客不把Y导游员“活吃了

”才怪呢。然而这个案例的意义也正在于此。Y导游员出彩的



地方就在于他面对危局敢于弄 险，敢于做出一个“置之死地

而后生”的决策，并且取得了成功。北京这个地方，堵车是

常见的事情，也有一定的规律可循，然而谁也不敢保证不出

意外。Y导游员和他的司机搭档的遭遇就属于遇上了意外。 Y

导游员认为司机“没有设计好当日最佳的行车路 线和万一遇

上堵车及早避开的准备”，这似乎是对臻自己搭档的一种苛

求，因为相对于当时已经发生了警变化的情况，事前再好的

设计和准备都不能保证做到万无一失。对于新导游员来说，Y

导游员有三点可学之处。第一是他的当机立断。与其坐以待

毙， 不如放手一搏：遇到瘫痪性的堵车，只要步行有可能赶

上，就应该组织游客试一试。Y导游员果敢地抓住了战机，争

取了时间。第二是他权衡利害迅速准确。两利相权取其重，

两害相权取其轻。Y导游员能够迅速掂量出轻重，做出准确判

断，是因为他熟悉北京站附近的情况。情况熟悉有助于他做

判断、下决心。第三是执行决策的执著精神。一旦下定决 心

、执行计划，就要破釜沉舟、一往无前，有一种“不见输赢
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