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任公司工作的朋友，告诉我一件在她带团游览过程中发生的

意外事件。她带团去华东“五市”(即南京、上海、杭州、苏

州和无锡)旅游，团队共有72人，其中有22个孩子，规模是比

较大的。当到达第三站杭州准备外出游览时，发生了意想不

到的事情，游客中有一位六十多岁的老人突然发病，送医院

检查诊断是癌症晚期，随时都有死亡的可能，医院要求通知

其家属。面对这突如其来的变故，她当机立断，要求医生照

顾好病人，等待其家属的到来。每天她与另外一人共同取药

、换药，从未单独一个照顾病人，直至家属赶来。经过精心

治疗，病情稳定后由其家属接回。对在治病过程中病人的怒

骂，她丝毫不介意，因为为游客服务是第一位的，更何况游

客得了绝症。同时也没有耽误其他游客的旅游，使这次旅游

圆满结束。后来当病人去世后，公司还特意去慰问，病人家

属十分感激，使得公司与客户之间建立了良好的关系。 [分

析] 1．从此事件处理过程中不难看出，当病人生病或发病后

要及时送医院治疗，并要求游客中留；1～2人与导游共同照

顾病人，千万不能单独一人去取药或照顾病人，若有问题出

现就说不清了。另外要与旅行社联系通知其家属，病情严重

的可让其家属亲自照顾。同时与地接社商量不能中止旅游活

动，可让其他游客继续旅游。旅游活动结束后，对旅游活动

中不幸死亡的游客，应及时去死者家中表示慰问，这也是旅

行社售后服务的体现，有利于密切旅行社与客户之间的合作



关系，从而稳定客源声场。本例中上述处理办法及时妥当，

不仅使旅游活动圆满结束，而且还加强了旅行社与客户之间

的关系，提高了旅行社的声誉。 2．旅游者患一般疾病时，

导游人员须及时探视，并表示慰问。导游人员在征得患者、

患者亲属或领队同意后，要帮助旅游者叫出租车，并向司机

做必要的交待(去何医院，是否需要出租车在医院等候)。如

有全程陪同，可请全陪协助陪同患者前往医院。但是，无论

导游人员是否陪同病人去医院，都必须及时了解患者的病情

和医生的诊断结果，并告知旅游团领队。 3．旅游者如患急

病或重病时，导游人员应该做到：第一，及时与医院联系，

并向旅行社报告，在主管部门指导下，及时组织医务人员进

行抢救。在抢救的全过程中，旅游团领队与同行的患者亲属

必须在现场，旅行社方面亦应派人到现场照看。第二，向与

患者同行的其他旅游者详细了解患者发病前后的身体、病史

、症状及治疗等情况，最好有详细的文字记载，以备医院方

面参考。患者病危而其家属又不在场者，应尊重医师和旅游

团领队的意见，由领队出面与患者家属联系，敦促其家属火

速赶来。第三，患者需要住院手术时，应征得患者亲属或领

队同意，患者经抢救脱离危险但仍须住院治疗时，导游本人

或旅行社方面均应前往探视，帮助患者解决生活上的问题，

并帮助患者办理有关手续及其他有关事宜。通常情况下，患

者住院及医疗费用，由病人自理。 100Test 下载频道开通，各

类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


