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E6_B8_B8_E6_9C_8D_E5_c34_40504.htm 一、游客丢失证件、

钱物、行李的预防 旅游期间，游客丢失证件、钱物、行李的

现象时有发生，不仅给游客造成诸多不便和一定的经济损失

，也给导游人员的工作带来不少麻烦和困难。导游人员应经

常关注游客这些方面的情况，采取各种措施预防此类问题的

发生。 1、多做提醒工作。参观游览时，导游人员要提醒游

客带好随身物品和提包；在热闹、拥挤的场所和购物时，导

游人员要提醒游客保管好自己的钱包、提包和贵重物品；离

开饭店时，导游人员要提醒游客带好随身行李物品，检查是

否带齐了旅行证件。 2、导游人员在工作中需要游客的证件

时；要由领队收取，用毕立即如数归还，不要代为保管；还

要提醒游客保管好自己的证件。 3、切实做好每次行李的清

点、交接工作。 4、每次游客下车后，导游人员都要提醒司

机清车、关窗并锁好车门。 二、游客丢失证件的处理 游客丢

失证件时，导游人员应先请游客冷静地回忆，详细了解丢失

情况，尽量协助寻找。如确已丢失，应马上报告组团社或接

待社，根据组团社或接待社的安排，协助游客向有关部门报

失，补办必要的手续，所需费用由游客自理。 （－）丢失外

国护照和签证 1、由旅行社出具证明； 2、请失主准备照片；

3、失主本人持证明去当地公安局（外国人出入境管理处）报

失，由公安局出具证明； 4、持公安局的证明去所在国驻华

使、领馆申请补办新护照； 5、领到新护照后，再去公安局



办理签证手续。 （二）补办团队签证 须有签证副本和团队成

员护照，并重新打印全体成员名单，填写有关申请表（可由

一名游客填写，其他成员附名单），然后到公安局（外国人

出入境管理处）进行补办。 （三）丢失中国护照和签证 1、

华侨丢失护照和签证 （1）失主准备照片； （2）当地接待社

开具证明； （3）失主持遗失证明到省、自治区、直辖市公

安局（厅）或授权的公安机关报失并申请办理新护照； （4

）持新护照去其侨居国驻华使、领馆办理入境签证手续。 2

、中国公民出境旅游时丢失护照、签证 （1）请地陪协助在

接待社开具遗失证明，再持遗失证明到当地警察机构报案，

取得警察机构开具的报案证明； （2）持当地警察机构的报

案证明和遗失者照片及有关护照资料到我驻该国使、领馆办

理新护照； （3）新护照领到后，携带必备的材料和证明到

所在国移民局办理新签证。 （四）丢失港澳居民来往内地通

行证 失主持当地接待社的证明向遗失地的市、县公安部门报

失，经查实后由公安机关的出入境管理部门签发一次性有效

的《中华人民共和国出境通行证》。 （五）丢失台湾同胞旅

行证明 失主向遗失地的中国旅行社或户口管理部门或侨办报

失，核实后发给一次性有效的入出境通行证。 （六）丢失中

华人民共和国居民身份证 由当地接待社核实后开具证明，失

主持证明到当地公安局报失，经核实后开具身份证明，机场

安检人员核准放行。 三、游客丢失钱物的处理 游客丢失了钱

物，导游人员要详细了解丢失物的形状、特征、价值，分析

物品丢失的可能时间和地点并积极帮助寻找。若丢失的是进

关时登记的或保险的贵重物品，接待社要出具证明，失主持

证明到当地公安局开具遗失证明，以备出海关时查验或向保



险公司索赔。 证件、财物特别是贵重物品被盗是治安事故，

导游人员须立即向公安部门和保险公司报案，协助有关人员

查清线索，力争破案，找回被窃证件、物品，挽回不良影响

。若找不回被盗物品，导游人员要协助失主持接待社的证明

到当地公安局开具失窃证明书，以便出关时查验或向保险公

司索赔，同时要提供热情周到的服务，安慰失主，缓解其不

快情绪。 四、游客丢失行李的处理 （一）来华途中丢失行李 

海外游客的行李在来华途中丢失，不是导游人员的责任，但

应帮助游客查找。 1、导游人员带头主到机场失物登记处办

理行李丢失和认领手续。失主须出示机票及行李牌，详细说

明始发站、转运站，说清楚行李件数及丢失行李的大小、形

状、颜色、标记、特征等，并一填入失物登记表；将失主将

下榻饭店的名称、房问号和电话号码（如果已经知道的话）

告诉登记处并记下登记处的电话和联系人，记下有关航空公

司办事处的地址、电话以便联系。 2、游客在当地游览期间

，导游人员要不时打电话询问寻找行李的情况，一时找不回

行李，要协助失主购置必要的生活用品。 3、离开本地前行

李还没有找到，导游人员应帮助失主将接待社的名称、全程

旅游线路以及各地可能下榻的饭店名称转告有关航空公司，

以便行李找到后及时运往最适宜地点交还失主。 4、如行李

确系丢失，失主可向有关航空公司索赔。 （二）行李在中国

境内丢失 游客在中国境同旅游期间托运过程中丢失行李，一

般是交通部门或行李员的责任，但导游人员应高度重视并负

责查找。 1、冷静分析情况，找出差错环节 （1）如果游客在

出站前领取行李时找不到托运的行李，就有可能在上一站交

接行李或托运过程中出现了差错，此种情况发生时导游人员



可采取以下措施：带领失主到失物登记处办理行李丢失和认

领手续；立即向接待社领导汇报，请求协助。 （2）如果旅

游团抵达饭店后游客没拿到自己的行李，问题则可能出在饭

店内或本地交接或运送行李的过程中，此时地陪应和全陪领

队一起先在本旅游团所住房间寻找，查看是行李误送还是本

团游客错。如找不到．则应与饭店行李部取得联系，请其设

法寻找。饭店行李部门仍找不到，地陪应报告接待社有关部

门。 2、本动做好失主的工作，就丢失行李事故向失主表示

歉意，并帮助其解决因行李丢失而带来的生活方面的困难。

3、经常与有关方面联系，询问查找进展情况。 4、将找回的

行李及时归还。如果确定行李已经遗失，则应由旅行社领导

出面向失主说明情况并表示歉意。 5、帮助失主根据惯例向

有关部门索赔。 6、事后写出书面报告。报告中要写清行李

丢失的经过、原因。查找过程及失主和其他团员的反映等情

况。 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 


