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https://www.100test.com/kao_ti2020/38/2021_2022__E5_AF_BC_

E6_B8_B8_E4_B8_9A_E5_c34_38718.htm 第六章 常见问题和事

故的应对 第一节 漏接、空接、错接的预防和处理 第二节 旅

游活动计划和日程变更的处理 第三节 误机、误车的预防和处

理 第四节 遗失的预防与处理 第五节 旅游者走失的预防 第六

节 旅游者患病、死亡的处理 第七节 旅游安全事故的预防和处

理 第八节 旅游者越轨言行的处理 作为一名合格的导游人员，

不仅要具备独立工作的能力、组织协调的能力，还应具备处

理和解决常见问题和特殊事故的应变能力。 旅游者旅游期间

，往往会出现一些不尽如人意之事。对于身处异国他乡的旅

游者来说，发生任何问题、事故都是不愉快的，甚至是不幸

的。 因此，问题、事故一旦发生，导游人员必须：当机立断

、沉着冷静，在领导的指示下合情合理地处理一系列问题，

力争将事故的损失和影响减少到最低限度。（务必记住） 当

然，有时问题、事故的发生并不是导游人员的责任，而是由

于种种客观的原因所造成，如：天气原因致使飞机推迟或延

误；旅行社计调部门某环节出了差错，导致漏接、空接和错

接；交通堵塞，导致误机、误车；或由于旅游者本身的原因

，出现走失、丢失物品；或突然摔伤、生急病、死亡等。这

些虽然不是由于导游人员工作失误造成的，但却是对导游人

员工作能力和独立处理问题能力的重大考验。 帮助旅游者解

决问题，处理事故，是导游人员的责任，不管什么原因，责

任在谁，只要出了问题，发生了事故，导游人员都必须全力

以赴，认真对待，及时、果断、合情合理地进行处理。（务



必记住） 第一节 漏接、空接、错接的预防和处理 造成漏接、

空接、错接的原因是多方面的。导游员必须以预防为主，不

论是什么原因，一旦预防不力，问题出现要有果断、正确的

处理方法。 一、漏接的预防和处理 漏接：是指旅游团（者）

抵达后，但无导游人员迎接的现象。 （务必记住） 造成这种

事故的原因主要有：主观原因和客观原因两种 （一）主观原

因所造成的漏接 1、由于导游员的责任心不强而造成事故。 

（1）工作不细。没有认真阅读接待计划，对旅游团（者）抵

京的日期、时间、或地点搞错。 （2）迟到。没有按规定时

间提前抵达接站地点。 （3）没看变更记录。只阅读接等计

划，没阅读变更记录，仍按原计划接站。 （4）没查对新的

航班时刻表。特别是新、旧时刻表交替时“想当然”仍按旧

时刻表接站，因而造成漏接事故。 （5）导游人员举牌接站

的地方选择不当。一旦发生漏接，导游人员应立即行动，弥

补过失； [1] [2] [3] [4] [下一页] 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 


