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程变更 1． 因客观原因、不可预料的因素（天气、自然灾害

、交通问题）引起三种变更：缩短或取消；延长；时间不变

，活动代替。 2． *一般应变措施：1）制定应变计划并报旅

行社（对问题的性质、严重性和后果作出正确判断，分析游

客可能出现的心理状态和情绪）；2）做好游客工作；3）适

当给予物质补偿 3． *具体措施：1）延长（重新落实用餐、

住房、用车安排；调整活动日程）2）缩短（抓紧时间，安排

行程；及时通知下一站；及时办理退房、退餐等手续；）3）

计划部分改变（减少半天以上或取消，全陪应报告组团社，

由组团社作出决定并通知有关地方接待社；代替，则要以精

彩介绍、新奇内容和最佳安排激发游兴。 第二节 漏接、空接

、错接的处理和预防 1． 漏接，是指旅游团抵达一站后，无

导游人员迎接的现象。产生的主观原因：1）未按预定的时间

抵达；2）接站地点错；3）计划已变更；4）新旧时刻表；5

）举牌接站的地方选择不当；客观原因：1）提前到；2）没

收到通知，未安排接；3）司机迟到；4）交通堵塞；5）游客

转其它方式到达。 2． 突发事件的处理（万用模式）：立即

与旅行社有关部门联系以查明原因，向旅游者进行耐心细致

的解释，以防引起误解，此外，尽量采取弥补措施，努力完

成接待计划，使旅游者的损失减少到最低程度。必要时，请

旅行社领导出面赔礼道歉或酌情给旅游者一定的物质补偿。

3． 漏接预防：1）认真阅读计划；2）核对交通工具到达的准



确时间；3）提前抵达。 4． 空接：是指某种原因旅游团推迟

抵达某站，导游人员仍按原计划规定的班次或车次接站而没

有接到旅游团。原因：1）天气；2）班次变更；3）未将变更

通知接站人员；4）旅游者因特殊原因临时变更。 5． 错接：

是指导游人员未认真核实，接了不应该由他接的旅游团。属

责任事故。预防：1）认真阅读接待计划；2）提前抵达；3）

认真核实；4）提高警惕；处理：同一家，汇报，同意后，地

陪不交换，全陪换且要道歉；不一家，汇报，尽快交换，说

明并道歉。 第三节 误车、机事故 1． 误机（车、船）事故，

是指由于某些原因或旅行社有关人员工作的失误，旅游团没

有按原定航班（车次、船次）离开本站而导致暂时滞留。属

重大事故。原因：1）非责任事故，游客自身原因，受伤、重

病、走失、交通事故等；2）责任事故，没核实票据，班次变

更但没有通知游客，安排行程不当，没有提前到。 2． 处理

：1）应立即向领导及有关部门汇报；2）地陪和旅行社尽快

与机场（车站、码头）联系，争取让游客乘最近班次离开，

或改乘其他工具；3）稳定旅游团情绪，安排好食宿；4）及

时通知下站，调整日程；5）赔礼道歉；6）写出事故报告，

查清事故的原因和在责任，承担损失并接受处分。 3． 预防

：1）提前落实交通票据；2）临行前不安排到范围广、地域

复杂的景点旅游，不安排到热闹的地方购物或自由活动，3）

安排充裕的时间候车1.5h,1h、2h 第四节 丢失财物 1． 预防：1

）多做提醒工作；2）提醒游客保管好自己的证件；3）切实

做好每次行李清点、交接工作4）下车后要提醒司机清车、关

窗并锁好车门。 2． 处理：1）冷静回忆，详细了解丢失情况

，尽量协助寻找；2）确定丢失，报组团社或接待社；3）根



据组团社或接待社安排，协助游客向有关部门报失，补办手

续； 3． 丢失财物：要稳定情绪，详细了解，分析丢失可能

，帮助寻找。要附带出境的，接待社开具证明，到公安局开

遗失证明。被盗是治安事故，要立即报案，协助。 4． 行李

：来华途中丢失，应由所乘航空公司负责，但应协助！1）办

理行李丢失和认领手续；2）留下联系方式；3）旅游期间，

要不时询问，协助购置必要用品；4）离开本地时还未找到，

留下全程联系方式；5）索赔 5． 在境内丢失行李一般是交通

部门或行李员的责任：1）冷静分析、查找（出站前丢失；到

饭店前）；2）做好善后工作，表示歉意，协助解决丢失行李

带来的困难；3）随时与有关方面联系，询问查找进展。4）

找到，要及时归还行李5）向有关部门索赔；6）事后写出书

面报告。第五节 游客走失处理 1． 原因：1）没有讲清楚停车

位置或景点的旅游路线；2）没有随队走失；3）自由活动或

购物没有记清地址和路线 2． 处理：一。游览中走失：1）了

解情况，迅速寻找（全陪、领队分头找，地陪继续游览）；2

）向有关部门报告；3）与饭店联系；4）向旅行社汇报；5）

做好善后工作；6）写出书面事故报告；二。自由活动时走失

：1）立即汇报旅行社；2）做好善后工作；3）走失后出现其

他情况，应根据具体情况作为治安事故或其他事故处理。 3

． 预防：1）多做提醒；2）做好各项安排的预报；3）随时清

点人数；4）密切配合工作；5）在语言、知识上多下工夫 [1]
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