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、死亡的处理 因旅途劳累、气候变化、水土不服或饮食起居

等生活习惯的变化，难免会造成旅游者尤其是年老体弱者身

体不适、患病；旅游者中有人会旧病复发，有的病势严重，

危及生命；旅游期间，中暑、食物中毒、溺水、受伤等情况

也时有发生。导游人员要时刻关心旅游者，尽量避免因为自

己的安排失当致使旅游者生病、受伤。如果有旅游者生病、

受伤，甚至死亡，导游人员要沉着应对，正确处理。 一、旅

游者患病的预防 导游人员要努力避免因人为因素致使旅游者

生病。 (一)活动安排留有余地，注意劳逸结合 旅游活动安排

要留有余地，要劳逸结合，使旅游者轻松愉快地在北京旅行

游览。游览活动不能安排太多、太满，不能将大运动量的活

动集中在一起，以免疲劳旅游；晚问活动不宜太多、时间过

长，应让旅游者早点休息，尽快恢复体力；旅游团中若老人

多、体弱者多、小孩多，导游人员要结合他们的特点安排活

动，行进速度要慢，活动量要适中。 (二)注意饮食卫生 导游

人员要随时提醒旅游者注意饮食卫生，不喝自来水、河水、

不洁生水，不吃小摊上的食品；在餐馆用餐时，若发现提供

的食物不卫生、变质变味时，导游人员要干预，与供给方交

涉，让其调换并报告接待旅行社。 (三)及时报告天气变化 每

天早上出发游览时，导游人员要向旅游者预报当天的天气，

并根据天气的变化，及时提醒旅游者增减衣服，带上雨具或

遮阳伞帽。对南方来的旅游者，要提醒他们多喝水、多吃水



果。 二、旅游者患一般疾病的处理 (一)旅游者晕车 有的旅游

者习惯性晕车，也有人因太累、体弱而晕车。导游人员应给

予必要的帮助。例如，乘车前，建议旅游者饮食不宜过饱，

但也不宜空腹乘车，少食油腻食物，多食易消化食物。乘车

时，尽可能将其安排在旅游车前部、顺方向座位，建议他少

看车外移动物体；让在乘车前半小时服用1片乘晕宁、2片维

生素B6等；请其在脐部贴橡皮膏等。 (二)旅游者身体不佳 早

晨，旅游团集合出发游览前，有旅游者找到地陪，说他身体

不适，希望留在饭店休息。地陪应怎样正确处理旅游者的这

一要求? 1．不动员他随团活动 旅游者提出不随团活动、在饭

店休息的要求是他深思熟虑的结果，目的是用一天的时间恢

复体力，保证以后游览活动的顺利进行。所以，导游人员没

有必要，也不应该动员他随团活动，而是要关心地问清他哪

儿不舒服，建议他好好休息。 导游人员要随时观察旅游者，

若发现有人脸色很难看、显得很疲劳时，要主动上前询问，

以示关怀。发现问题比较严重时，要建议他留在饭店休息，

或在旅游车上休息，或安排他在景点的某个地方休息。 2．

建议患病旅游者及早就医 导游人员应建议身体不适的旅游者

及早去医院诊治，提醒他保存好诊断书；不建议他用什么药

，更不得擅自让患者服用导游人员的自备药。 3．安排好患

病旅游者休息 有旅游者留在饭店休息，导游人员要与大堂值

班经理联系，通报有关情况，请其关照患者用餐、看病等事

宜。总之要尽力做好安排，让患者安静休息。 4．回饭店后

先探视患病者 旅游团结束一天的活动、回饭店后，导游人员

最好不要马上回家或回房间休息，而应先去患者房间嘘寒问

暖。这是一种很好的心理服务，能有效地缩短客导之间的心



理距离。 三、旅游者中暑、食物中毒的预防和处理 (一)旅游

者中暑的预防和处理 1．旅游者中暑的预防 在夏季旅游，气

温高、相对湿度大，体弱疲劳的旅游者中暑时有发生，导游

人员要采取有效措施，尽量避免中暑事故的发生。 (1)户外活

动最好避开正午，并建议旅游者戴宽边帽或带遮阳伞。 (2)提

醒老年体弱游客保存体力，多喝水。 (3)建议旅游者穿透气性

好、宽松的衣服。 (4)提醒旅游者避免饥饿和过度疲劳。 (5)

建议他们服用一些防暑降温药。 2．旅游者中暑的处理 立即

将患者移至阴凉通风处，让其平卧并解开衣扣、裤带，通风

降温。与医务人员联系，请其协助；饮用凉开水或含盐饮料

；患者发热，可头敷湿毛巾，用凉水擦身降温；患者神志不

清，可掐人中穴、双手合谷穴，促使其苏醒；尽快送往附近

医院诊治。 (二)旅游者食物中毒的预防和处理 1．旅游者食物

中毒的预防 (1)一定要在合同餐馆用餐；若发现餐馆的食物不

洁、变质、有异味，应立即与餐馆交涉并及时采取有效措施

。 (2)提醒旅游者不吃小食摊上的食品，不喝自来水或不洁生

水；提醒游客不要随意采摘景点、景区中的野果食用，以免

中毒；提醒游客吃买来的水果要洗净，最好去皮。 2．旅游

者食物中毒的处理 (1)反复多次催吐，直至呕吐物变清为止；

疑为细菌性食物中毒时应立即禁食，并请医务人员诊治。 (2)

封存患者所食用物品或呕吐物，以备查验。 (3)送医院救治，

要求医生开具“诊断证明”，写明中毒原因。 (4)若旅游团集

体中毒，必须立即报告卫生防疫部门，同时报告旅行社管理

部门，追究有关单位的责任。【案例】几年前，一北京旅游

团游览九寨沟。从成都到九寨沟全程385公里，且路况不好，

加上用餐、入厕，旅游车走了约10个小时。到达一处山寨边



时，大家看见路边有一筐筐水果，要求停车，很多人买了经

不法商贩“加工”过的“新鲜”水果，当场食用，以求补充

体能和水分。但没想到，不到半个小时，就有人说肚子不舒

服，在接下去的一个多小时里，全团30人竟有22人发病，其

中包括全陪。看到这种情况，地陪介绍再往前开车1个多小时

，就到松藩县城，那里有医院。于是旅游车赶往县城。导游

人员则组织没有发病的游客，为病人喂水，帮他们擦汗，一

路上安慰他们、照顾他们。在即将抵达县城时，地陪拨通

了120，很快，急救车就迎上来了，对重病号进行救治。晚7

时，到了县城。经过一夜紧急救治，除两人外，其他人基本

康复。全陪、地陪和司机商量，决定由全陪留下照顾这两人

，还留下其中一人的家属，其余游客则由地陪带领前往九寨

沟；与旅游者商量后，决定放弃海拔较高 的黄龙景区。次日

，留下的两位游客也已康复，搭乘别团的旅游车赶到九寨沟

，与大家一起游览。 (评析) 1．旅游卫生直接关系着旅游者的

健康安全和旅游活动进程，导游人员对此绝不能有半点懈怠

。 2．反复强调饮食卫生的重要性，提醒游客不喝不洁之水

，同时要特别注意时令水果、山珍、野味等食物的卫生。 3

．出现集体病状，不要慌乱，也不要延误时间，而应立即拨

打120，向医生求援；切不可向游客随意提供药物。 4．旅游

团集体生病，有时不得不放弃某些活动，但事先要与旅游者

商量。至于索赔，旅游者可参照旅游合同。 四、旅游者患重

病的处理 旅游期间，旅游者突发重病或旧疾复发，病况种种

，现以心脏病为例，就如何处理方面做一些介绍。 (一)发病

时沉着应对 有一个英国旅游团在从上海飞往北京的途中，一

位老人心脏病突然复发，病势严重，老伴在旁边吓得手足无



措。 面对突如其来的病情，全陪应沉着应对： 1．让患者平

躺 让老人平躺，头略垫高。心脏病患者不宜搬动，动作也不

宜过大，以免发生危险。 2．找急救药 在老人身上寻找急救

药，并让其服下。找药的人最好是其亲属或旅游团中某一位

成员，导游人员一般不找药。 3．找医生 求助于空勤服务人

员，请其帮助在飞机上寻找医生，参与救治。 4．与北京联

系 借助机组的通讯设备，与北京急救中心和北京地接社联系

。 旅游者患病不分场合，下面再介绍几种情况以及可能的应

对处理方式。 1．乘火车旅行时，旅游者突发心脏病 平躺、

找药、找医生与上例相同，然后与国内组团社联系，报告情

况，由组团社与各方联系后做出决定，全陪应遵照执行。 2

．在前往景点的途中，旅游者突发心脏病 与患者亲属、领队

及旅游者商量后，由旅游车将患者送往附近医院；当由其他

车辆送病人去医院时，一般应由全陪、患者亲属或领队或旅

游团成员陪同前往；及时将情况通报接待社，请求必要的帮

助；地陪带旅游团前往景点，继续按计划游览。 3．在参观

游览时，旅游者突然患病 让患者平躺、找药；拨打120，找救

护车或求助景点的医务部门或找车送患者去附近医院；及时

通报接待社，请求必要的协助。 4．在饭店，旅游者突然患

病 由饭店医务人员救治，然后送往医院；及时通报接待社。

(二)病人在医院抢救时导游人员的工作 病人在医院抢救过程

中，导游人员应做好下述工作： 1．尽可能了解病史及救治

情况，转交医院做参考。 2．急救需签字，签字者应是旅游

者亲属或旅游团领队或成员；接待方人员，包括导游人员，

不签字。 3．旅游者病危时，要提醒领队向其驻华使领馆通

报；需要病人家属来京时，提醒领队尽快通知；病人亲属来



京后，要照顾好他们的生活。 4．提醒医院妥善保存由主治

医生签字的有关诊治、抢救或动手术的书面材料。 5．由旅

行社派人协助照顾病人，办理相关事宜，地陪应带领旅游团

按计划活动。除非有特殊情况，一般不得中断旅游活动，损

害其他旅游者的利益。 (三)患者滞留北京时导游人员的工作 

患者经抢救脱离了危险，但仍需继续住院治疗，不能随团活

动，甚至不能按时离开中国，导游人员要照顾好患者。 1．

旅行社领导和导游人员(主要是地陪)要不时去医院探望旅游

者，帮助其解 决生活方面的困难。 2．持旅行社证明帮助办

理分离签证手续，必要时帮助办理延长签证手续。 3．帮助

办理出院手续，机票再订座手续及其他回国手续；安排车辆

，送其去机场。 (四)相关费用 1．帮助患者办理的各种手续所

需费用由患者自理。 2．患者因病住院所需费用应自理。如

果患者现金不足，由领队或其驻华使、 领馆垫付，或请领队

、组团社与境外旅行社、患者家属或保险公司联系解决医疗

费 用问题。 3．患者离团住院期间未享受的综合服务费，按

协议规定处理。 五、旅游者死亡的处理 1．旅游者死亡，地

陪应立即通知其亲属及组团旅行社，若死者是外国人，必须

严格按外交部《外国人在华死亡后的处理程序》办理；应迅

速通过外事部门与死者所属国家驻华使领馆联系；为前来处

理后事的死者亲属、使领馆人员提供方便。 2．处理死亡事

故，必须有死者亲属、领队、使领馆人员、旅行社领导在场

，有时还需公安局、旅游局、保险公司的有关人员在场。 3

．正常死亡或死因明确的非正常死亡者的遗体一般不解剖；

若死者亲属或死者所属国驻华使领馆提出由其签字的书面申

请，方可解剖遗体。非正常死亡者，为查明原因，需进行解



剖时，由公安、司法机关按有关规定办理。 4．对遗体的处

理，应尊重死者家属和其所属国使领馆的意愿，可在当地火

化，也可将遗体运回家。若运回遗体，要证件齐全，要消毒

、防腐、密封到位。 5．死者遗物，要清点造册，一式两份

。清点人员在清单上签字，分别保存。遗物交亲属，或交领

队带回交死者亲属，或交死者所属国驻华使领馆。 6．若举

行追悼仪式或宗教祭祀仪式，导游人员要参加。 7．死亡赔

偿，按国家的有关保险规定妥善处理；死者生前办有人寿、

医疗等保险，要为死者亲属办理人寿保险索赔、医疗费报销

等有关证明。 8．处理死亡事件，各类证件、证明必须齐全
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