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，说到工作在导游行业的这几年里，几乎每年都带了40多个

团，那么如果说到有意义的经历可能还是应该回忆起我遇到

的第一次突发事件吧! 那时我刚刚开始带团时间不长，也没有

什么经验可谈，当时朋友介绍我带了一个海南的全陪团，那

时心里真是一个兴奋呀，第一次出团、第一次去那么远的地

方、第一次去很多人向往的海南，真的是非常开心，双飞六

天的行程前面就像其他团一样顺顺利利的，但是事情就这么

发生了，在行程的第四天晚上! 那天我们团队白天结束了亚龙

湾的参观和游玩，晚上返回了位于大东海的酒店，我和地接

导游交待完了注意事项然后就回了司陪房所在的另一所酒店

，很悠闲自在的在房间里看着电话，这时我的电话响了，我

觉得漫游电话费贵再加上又是不认识的电话所以就挂了，发

了一个信息过去问是哪位有什么事情，等了三两分钟回过来

的信息让我头疼了，短信说是我团里的游客，她说同房间的

一个老大娘下楼的时候滚下去了，现在躺在床上不知道什么

情况，我当时头就大了，赶快通知了地接导游，然后自己就

收拾了东西立刻向游客所在的酒店跑去! 等我到了酒店房间看

到了老大娘，她躺在床上有说有笑，我也就不怎么紧张了，

和她聊了一会等领队和地接导游来了以后我们详细的询问着

事情的具体情况! 大娘说她是下楼找人聊天的时候没有注意从

酒店的楼梯上滚下去了，详细的事情就这样了解了一下，然

后我们执意让大娘下床活动一下，简单的判断一下伤势如何



，结果大娘下床后根本就站不住，于是在我的坚持下地接导

游和酒店联系车辆，由领队陪护我们一行四人来到了三亚人

民医院诊断病情，与此同时我打电话通知了组团社的相关人

员! 到了医院经过一系列的诊断，确诊大娘是左腿胫骨骨折、

右腿胫骨骨裂，回想一下真是后怕，如果当时不坚持到医院

检查可能会出现更加严重的后果，经医院确诊后我便开始忙

碌了起来，将病情通报给组团社领导安排后续的工作，为大

娘收集了保险理赔所需要的各种票据及证明，大娘看着跑前

跑后的我眼圈红了，而我心里却没有什么，只觉得自己的肩

膀上多了一样东西，那就是责任! 那天晚上由于不能擅自决定

如何处理，于是便通知了大娘的家人，果不其然的得到了一

堆的谩骂与职责，心里真的是很委屈，大娘知道她的家人说

了不好的话，于是抢过电话给我解释了所有的问题，并告诉

家人说她就是我的干妈，有我在她很放心，于是就这样忙前

忙后的折腾到了深夜4点多打了石膏简单作了处理才回到酒

店! 而机票不可能转签重新买票又没有机位，接下来的几天我

的工作就在陪护中度过了，上洗手间抱进抱出、吃饭喝水端

前递后，怕大娘觉得无聊心情难过陪着她说话，作了真的事

很多以前从来没有做过的事情，熬完了最后的两天在第六天

后半夜我们乘坐的飞机终于降落在了咸阳机场，大娘也被家

人直接接走了送去了骨科医院做手术去了，等我送完其他的

游客回到家里已经凌晨4点多了，真的是好累呀! 后来团队了

领队给组团社送去了表扬信，我也在不停的接着同团其他游

客的电话，大娘也给我打了电话，说很想我让我去看看她，

几天后我忙完了这个团的事情去医院看望了大娘，病房里大

娘的家人把我当作亲人一样的招呼我，而大娘也是一边说在



海南的事情一边在病床说掉眼泪，说我是一个好孩子，工作

很认真，让我心里真得很温暖! 通过这件有意义的事情让我学

到了很多东西，在这里不妨分享一下： 1、在我们带团的过

程中，不管遇到了什么样的事情，首先应该冷静，勇敢地面

对发生的一切，因为我们导游在行程中客人首先看到的是导

游!我们如果惊慌失措了客人会更加不知道怎么办，所以遇到

事情的时候我们应该冷静! 2、发生突发事件的时候，不要让

经验和常理引导我们做事，任何事情都有他处理的程序，我

们要做的是按照程序进行，跳过任何一个环节都有可能引发

更大的结果!就这个经历而言，如果不是坚持去医院做检查，

单纯的判断病情，很可能会引发更加严重的后果! 3、当遇到

这一类事情的时候，要及时向领导汇报事情进展情况，以便

于做出正确的处理决定，做好相应的沟通纽带，不要让自己

的意见成为主导，要多听别人的建议和意见! 4、游客在外遇

到意外或者其他情况，家人是非常担心的，因此出现的一些

不恰当反应是可以理解的，那么面对谩骂与指责要勇敢地面

对，要多理解对方，开导自己的情绪，这样才不会使自己的

心态发生变化，才能更好地完成自己的工作! 5、我们从事的

职业就是这么一个存在着复杂多变的职业，我们很可能遇到

别人一生都无法遇到的事情，要想在各种突发事件面前做到

不慌张，就要在平时多学习、多了解各种事情，这就是所谓

的见多识广! 那么同样的一件事情，不仅仅让我学到了很多东

西，同时也让我感触很深! 有很多导游都说现在的游客怎么样

、怎么样，那么我觉得就像很多电视剧台词一样，社会上还

是好人多，那么好人这么多为什么就不能有我一个?我用心的

对别人，换来了别人的肯定和赞扬，虽然在经济上而言没有



什么变化，但是内心深处的那种成就感绝对是别的东西所无

法替代的，看着大娘那红红的眼圈，此中蕴含的是游客对导

游的一种信任、一种感谢、一种赞扬或者还有更多的东西，

不妨想想，我的这种付出和行动带来的是游客对导游的全新

的认识，那么我是多么的自豪! 对于旅行社而言谁都不想出这

样的事情，可是如果真的遇到了这样的事情，详细他们也很

希望出现我这样的导游，用这样的方式来解决这样的事情，

只有这样在事情的后续处理上才拥有了主动权，以不至于面

对更多的来自于同团游客、家属甚至于社会各界的质疑和质

问，反过来讲也为我自己赢得了更多的带团机会! 一个行业需

要崛起、一个企业需要崛起，但是如何才能崛起呢?穷则思变

吧，当今的旅游行业或者说游客与导游两者的关系，真的是

空前的紧张了，很多时候从一开始就是怀疑不信任，现状就

是这样如何变呢?可以说没有什么其它的，就是要通过我们自

身的变来一点一点的扭转这个现状!可以说这是一个漫长的过

程、也可以说这是一个不知道结果的努力，但是如果现今我

们还不变那么要到什么时候才变呢?在这样的一个历史时期，

我的努力开始了，我为了崛起而行动了，在此我邀请中国

的30多万同行们你们也来加入吧! 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 


