附件：

          真情播洒爱的阳光雨露

——记济南市齐鲁导游服务中心导游韩苗苗

她从事导游工作6年来，接待了近万名中外游客，收到200多封向她表达谢意和敬意的信函。她给导游这个职业涂上爱的底色，真情播洒爱的阳光雨露，感动着一批又一批来泉城的旅游者。她以高尚的人格品质和良好的职业道德，把对游客的那份浓浓的情和真挚的爱，深深地“刻”在了游客们的心里。游客们记住了泉城，也记住了她，亲切地称赞她是“泉城的爱心使者”！ 

“不要管我，先救我的游客！”

2007年7月15日，韩苗苗作为导游接待来自台湾苗栗、台北等地的台胞旅行团一行16人来山东观光旅游。上午9时25分，该团乘鲁A46567金龙客车由济南赴曲阜途中，在104国道行至长清区万德镇通武庄交叉口处，被新泰市运输公司鲁J34423号客车强行超车迎头发生碰撞。顷刻，噩梦般的惨剧发生了，1名台胞当场死亡，6人重伤，8人轻伤，情况十分紧急。

当时韩苗苗正向游客介绍104国道沿途的风光，事故发生无任何征兆，随着一声巨响，把韩苗苗从客车挡风玻璃处抛出车外。车上痛苦的呻吟混杂着浓烈的血腥味，压迫着游客敏感而脆弱的神经。一个微弱却又异常镇定的声音突然从旅游车旁传来：大家一定要镇静，很快就会有人救我们的！嘈杂的现场，韩苗苗的话像一支强心剂支撑着被剧烈的疼痛和恐惧折磨的游客她强忍剧痛，立即拨打了120急救电话，并向旅行社简要汇报了相关情况。她想站起来到旅游车上去抢救受伤的游客，但试了两次都没有站起来，只好侧坐在地上组织轻伤的游客自救。事后诊断：韩苗苗左臂和左腿三处骨折，大量的碎玻璃渣扎进身体左侧的肌肉里，左前额有道三四寸长的口子，全身大面积软组织挫裂伤。长清市人民医院120急救中心接到求救信息后，迅速组织救援，仅用12分钟就赶到事故现场。救援人员首先对旅游车旁的韩苗苗进行抢救，她却坚定地说：“我没事，不要管我，先救我的游客”。在这紧要关头，时间就是生命，早一分钟抢救就早一分希望。一个二十六岁的年轻导游，在生死攸关的关键时刻，她没有想到自己，心里只有游客。她为受伤台胞得到及时救治赢得了宝贵的时间，而把死的威胁留给自己。救援工作非常顺利，仅用27分钟就将全部伤员送到长清市人民医院、长清市中医医院救治。在救援的途中，韩苗苗还不停的鼓励游客，一定要坚强，一切都会好的。一个普通的年轻导游，以她的坚强毅力和高尚品格诠释了泉城导游的真正内涵。

“游客满意就是我最大的快乐”

在导游服务这个窗口岗位上，韩苗苗始终以为游客提供最优质的服务、以客人的满意作为她最大的快乐，她是这样说的更是这样做的。“心中装有游客，处处为游客着想”成了她一贯的工作原则，不管是哪里的客人，也不管团队的大小，她都一视同仁，尽心尽责地做好自己的本职工作。

2006年6月7日下午，韩苗苗带一个旅游团到泰山游览，在泰山天街上正遇到大雨，错过了坐索道下山的时间。这个旅游团既有老人，也有孩子。最大的七十多岁，最小的只有5岁，加上下雨，道路湿滑，从泰山顶上走到北山桃花屿是根本不可能的。如果住到山顶宾馆，又影响了下一步的行程计划，团员也不高兴。这时已到下午七点多，索道已关闭了两个多小时韩苗苗只好硬着头皮求助索道公司开启索道，工作人员解释索道公司还没有这个先例。她没有灰心，从值班经理一直找到索道公司经理，反复诉说游客的要求，索道公司经理被她的诚心感动了，破例为她带的旅游团开启了索道，把旅游团安全地送到北山桃花屿。索道公司经理感慨地说：“还没有见到这样为游客着想的导游”。

2006年6月，她带一个广东深圳的旅游团送济南机场返回深圳，在机场安检时，一个游客的身份证找不到了。安检人员根据规定不予放行，那名游客仔细查找，只找到了身份证的复印件，韩苗苗想安检人员解释这是一个旅游团，不会出什么问题，如果不相信，她可以留在机场做人质，等游客到了深圳把身份证寄过来她再走。安检人员还是坚持要求必须出示身份证，才能放行。按照旅游合同规定，由于游客的原因出现这样的问题，本不是导游职责范围内的事情，而韩苗苗却主动把游客的事当成是自己的事来处理。这时离登机只有一个小时的时间，那位游客急了，拿出5千块钱给小韩,请她无论如何要想办法按时登上飞机。面对游客的急切心理，她非常理解，但钱是绝不能收。她急中生智，想到济南机场公安分局的一个朋友，立即打电话把情况做了说明，看能不能办理机场临时身份证，那位朋友马上给了答复说可以。时间紧急，她带着游客飞一般的赶到机场公安分局，办理了机场临时身份证，回到登机大厅。距停止登机只有三分钟。送走这批游客，小韩悬着的心才真正放下来。那位游客在给小韩的感谢信中说：“从导游的身上我感受到了泉城人民的高尚品德”。

   “导游应该是旅游城市一道最靓的风景线”

韩苗苗是喝着泉水长大的，她从小的愿望就是做一名导游，让青春在祖国的名山大川中飞扬。所以高中毕业就考取了济南大学旅游管理专业，1999年3月大学没毕业就考取了导游资格证书。

理想和现实总是有很大的差距，由于导游工作的特殊性，流动性大，服务对象不固定，可以说集苦、累、杂、险于一身的职业，但困难并没有吓倒她。小韩刻苦学习、潜心钻研，努力把握导游工作的规律，积累多方面的知识。她的讲解内容丰富、信息量大，具有极强的表达能力，每次导游都能给游客留下难以忘怀的印象，经常被境外旅行社和游客点名带团。7年来坚持诚信服务，游客满意率一直是100%。

   她深深地懂得，导游员是一个城市最直接、最生动的“形象大使”。济南的导游员是外地客人认识济南、认识山东的一扇窗口。导游的素质、导游的表现，某种程度上就代表济南、代表山东的形象。她下定决心，不仅让游客欣赏到济南的名泉美景，更要让游客感受到导游这道靓丽的风景。

   为了当好一个特殊的“形象大使”，塑造导游这道特殊的风景，她在带团的过程中处处为游客着想，时时把游客当作自己的亲人。2005年“五一”在接待香港一个旅行社时，在无人知晓的情况下，将拾到装有6000千元港币和其他证件的皮夹归还游客，并婉言谢绝失主的酬劳。2005年8月份，小韩负责接待一个广东的旅游团，其中一名游客因病住在山东大学附属二院。当时广东地区发现霍乱病人，和他一同来旅游的朋友怀疑是他得了霍乱，担心受传染谁也不管，全都回到广东，只把他一个人留在济南。韩苗苗没有考虑自己的安危，细心照料生病的游客，积极配合医生治疗，经过严格的化验检查，排除了感染霍乱的可能，游客很快康复出院。那位游客感慨的说：“济南的泉美山美，济南的导游心灵更美。”有奉献就有收获，人们不会忘记这个给游客奉献全部爱心的年轻导游。“7.15”遭遇车祸的台胞返回台湾时，集体送来了鲜花，赠送了慰问金表示感谢，纷纷留言，祝愿她早日康复。一些她接待过的国内外游客知道她受伤的消息后，也都到医院看望她。一位在济南投资的韩国商人是她的固定客户，每次外出旅游都是请她做导游。得知韩苗苗受伤后，也赶到了医院，送来了500美元的慰问金。他动情的说：“韩小姐对待游客就像一团火那样热情，在危难时刻这样做是理所当然的。”国家旅游局和山东省旅游局的领导到医院看望她时，对她的行为做出了高度评价，称赞她是一位难得的优秀导游员。面对大家的赞誉，她平静的说：“不管发生什么情况，为他们服务好是我的天职。”

   在导游员这个普通的岗位上，韩苗苗以真诚和热情温暖着游客的心，以自己的人格魅力感染着她身边的每一个人。她以自己的爱心和青春为每一个游客带来了欢乐和微笑，成为济南旅游业一位用真情播洒爱的阳光雨露的人。    
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