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E8_8B_8F_E7_9C_812_c34_543140.htm 第五章 旅游故障及其处

理 一、出现故障不管责任在谁，导游员必须全力以赴，认真

对待，及时、果断、合情合理地进行处理。 二、旅游故障：

是旅游过程中各种阻碍旅游活动正常进行并有可能造成损害

的倾向、问题和事故。 三、旅游故障的特点：突发性、危害

性、复杂性。 四、旅游故障的类型 按 责 任 分 ：责任性旅游

故障和非旅游故障。 按 状 态 分 ：即成旅游故障和将成旅游

故障。 按发生原因分：技术性故障和自然性故障。 （自然故

障由非人力所能控制的原因引起） 按危害程度分：重大故障

和一般故障。 （重大故障会造成极大经济损失和重大负面影

响） 按处理时涉及面大小分：单一性故障和复合性故障。 五

、旅游故障的处理，导游员本着及时、积极、主动的态度，

遵循损失最小化、确保旅游日程原则、按规章办事原则 六、

处理旅游故障的基本要求 1． 遇事沉着，稳定旅游者情绪 2．

拟定、实施处理方案 （先外后内：先考虑旅游者，后考虑接

待方；先重后轻。） 3． 善后处理 4． 记录、总结 （处理完

后，导游员要向旅行社和有关旅游部门呈交事故处理书面报

告） a、 故障发生的情况与原因 b、 事故处理过程 c、 善后处

理情况及赔偿情况 d、 事故造成的影响、应吸取的经验教训

、今后的防范、改进措施。 e、 其他需报告的事项。 旅游活

动计划和日程变更的处理 旅游过程中，旅游团（者）提出变

更路线或日程要求时，导游原则上按合同执行，若有特殊情

况应上报组团社，根据组团社的指示做好工作。 旅游过程中



，因客观原因、不可预料的因素 需要变更计划和日程（如天

气、自然灾害、交通问题等）需要变更旅游计划、线路和活

动日程时，一般会出现三种情况：1、缩短或取消在一地的游

览时间；2、延长在一地的游览时间 ；3、在一地的游览时间

不变，但被迫取消某一活动，由另一活动代替。 导游员应采

取的应变措施：1、指定应变计划并报告旅行社；2、做好旅

游者的工作（找准时机，向领队及团中有影响的旅游者）；3

、适当地给予物质补偿 （经领导同意加菜、酒，小纪念品。

领导出面道歉） 具体措施： 1延长在一地的游览时间（提前

抵达或延迟离开）：①与旅行社有关部门联系，重新落实该

团用餐、用房、用车的安排。②调整活动日程，酌情增加游

览景点；适当延长主要景点游览时间；晚上安排文体活动，

努力使活动内容充实。 2缩短在一地的游览时间（提前离开

或推迟抵达）：①尽量抓紧时间，将计划内的参观游览安排

完成，确有困难应改变计划；突出本地最有代表性、最具特

色的旅游景点，以求旅游者对本地旅游景观有基本了解。②

如系提前离开，要及时通知下一站（或提醒旅行社有关部门

与下一站联系）③向旅行社领导及有关部门报告，与饭店、

车队联系，及时办理退餐、车房等事宜。 3被迫改变部分旅

游计划：①减少（超过半天）或取消一地的游览时间，全陪

应报告组团社，由组团社做出决定并通知有关地方接待旅行

社。②被迫取消某一活动，由另一活动代替，导游员要以精

彩的介绍、新奇的内容和最佳的安排激起旅游者的游兴，使

新的安排得以实现。 漏接的原因、处理及预防P106 漏接是指

旅游团（者）抵达一站后，无导游员迎接的现象。 1、由于

导游员主观原因造成的漏接有：导游员未按预定时间抵达接



站地点；导游员疏忽，将接站地点搞错；班次变更旅游团提

前到达，接待社有关部门更改过接待计划后导游员没有认真

阅读，仍按原计划接团；新旧时刻表交替，仍按旧时刻表时

间接团等）导游员应实事求是向旅游者说明情况，诚恳地赔

礼道歉，用自己的实际行动，如提供更加热情周到的服务来

取得旅游者的谅解。还可采取弥补措施，高质量地完成计划

内的全部活动内容。 2、客观原因造成的漏接：由于交通部

门的原因，原定班次或车次变更，旅游团提前到达，接待社

有关部门没接到通知，或接到通知没有及时通知导游员。 应

立即与旅行社有关部门联系以查明原因。想旅游者进行耐心

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

，请旅行社领导道歉或给与一定的物质补偿 漏接的预防 1、

认真阅读计划（日期、时间、接站地点：具体哪个机场、车

站、码头）2、核实交通工具到达的准确时间3、提前半小时

到达接站地点 空接的原因及处理 P108 空接指由于某种原因旅

游团推迟抵达某站，导游员仍按原计划预定的班次或车次接

站而没有接到旅游团。 原因：由于天气原因或某种故障，旅

游团仍滞留在上一站或途中，上一站旅行社并不知道这种临

时变化，全陪或领队又无法及时通知地方接待社；班次变更

，旅游团推迟到达，接待旅行社有关部门没有接到上一站旅

行社通知，或接到通知没有及时通知导游员。处理方法：应

立即与本社有关部门联系，查明原因。如推迟时间不长，可

留在接站地点继续等候。如若推迟时间长，导游员按本社有

关部门的安排，重新落实接团事宜。 错接的原因及处理P108 

错接指导游员未认真核实，接了不应由自己接的旅游团（者



）。错接属于责任事故。 预防 1、导游员应提前到达接站地

点迎接旅游团；2、接团时认真核实。（逐一核实旅游客源地

派出方旅行社的名称、旅游目的地组团旅行社的名称，旅游

团的代号、人数、领队姓名[无领队要核实旅游者的姓名]，

下榻饭店。）3、提高警惕，严防社会其他人员非法接走旅游

团（者）。 处理：若发生在同一家旅行社，应立即向领导汇

报，地陪可不交换旅行团，全陪应交换旅行团并向旅游者道

歉。b、若错接另一家旅行社的旅游团的，立即汇报领导，设

法交换团，并向旅游者实事求是说明并道歉。 误机（车、船

）事故的处理与预防P109 误机（车、船）事故指由于某些原

因或旅行社有关人员的工作失误，旅游团（者）没有按原定

航班（车次、船次）离开本站而导致暂时滞留。误机（车、

船）是重大事故。不仅给旅行社带来巨大经济损失，还会使

旅游者蒙受经济或其他方面的损失，严重影响旅行社的声誉

。 原因：由于旅游者方面原因或由于途中遇到交通事故、严

重堵车、汽车发生故障等突发情况造成延误等，属于非责任

事故。由于导游员或旅行社其他人员工作上的差错造成的延

误，是责任事故。如导游员安排日程不当或过紧，没有按规

定提前到达机场（车站、码头）；导游员没有认真核实交通

票据；班次已变更但旅行社有关人员没有及时通知导游员等

。 处理：①导游员应立即向旅行社领导及有关部门报告并请

求协助。②地陪和旅行社尽快与机场（车站、码头）联系，

争取让旅游团（者）乘最近班次的交通工具离开本站，或采

取包机（车厢、船）或改乘其他交通工具前往下一站。③稳

定旅游团（者）的情绪，安排好在当地滞留期间的食宿、游

览等事宜。④及时通知下一站，对日程作相应的调整。⑤向



旅游团（者）赔礼道歉。⑥写出事故报告，查清事故的原因

和责任，责任者应承担经济损失并受政纪处分。考\试\大整

理预防：地陪、全陪要提前做好交通票据落实工作，并核对

日期、班次、时间、目的地等。如交通票据没落实，带团期

间随时与旅行社有关部门联系，了解班次有无变化。临行前

，不安排旅游团（者）到范围广、地域复杂的景点参观游览

。不安排旅游团（者）到热闹的地方购物或自由活动。安排

充裕的时间去机场（车站、码头），保证旅游团（者）在规

定时间到达离站地点。 丢失证件、钱物、行李的预防P110 1

． 多做提醒工作。参观游览时，提醒旅游者带好随身物品和

提包；在热闹、拥挤的场所和购物时，提醒保管好自己的钱

包、提包和贵重物品；离开饭店时，提醒带好随身行李物品

，检查是否带齐旅行证件。 2． 导游员工作需要旅游者的证

件时，要经由领队收取，用完立即如数归还，不代为保管；

还要提醒旅游者保管好自己证件。 3． 切实做好每次行李的

清点、交接工作。 4． 每次旅游者下车后，导游员都要提醒

司机清车、关窗并锁好车门。 丢失证件的处理P110 导游先请

旅游者冷静地回忆，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，根据马上报告组团

社或接待社安排，协助旅游者向有关部门报失，补办必要手

续。所需费用由旅游者自理。 1．丢失外国护照和签证P111 

⑴由旅行社出具证明。⑵请失主准备照片 ⑶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。⑷持公安局证明去所在国驻华使、领馆申请补办新护

照。⑸领到新护照，再去公安局办理签证手续。 2．补办团

队签证P111 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（可由一名旅游者填写，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。 3．丢失中国护照和签证 ⑴华侨丢失护照和签证P111 失

主准备照片；当地接待旅行社开具证明；失主持遗失证明到

省、市、自治区公安局（厅）或授权的公安机关报失申请办

理新护照；持新护照去其侨居国驻华使、领馆办理入境签证

手续。 ⑵中国公民出境旅游时丢失护照、签证：P111 请当地

陪同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；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；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。 4．丢失港澳同胞回乡证（港澳居

民来往内地通行证）P112 失主持当地接待旅行社的证明向遗

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》 5

．丢失台湾同胞旅行证明P112 失主向遗失地的中国旅行社、

户口管理部门或侨办报失，核实后发给一次性有效的出入境

通行证。 6．丢失中华人民共和国居民身份证P112 由当地旅

行社核实后开具证明，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。 丢失钱物的处

理P112 旅游者丢失财物，导游员要详细了解失物的形状、特

性、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并须复带处境的或保险的贵重物品

，接待旅行社要出具证明，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。导游员应立即向公安部门



和保险公司报案，协助查清线索，力争破案，找回失物。若

找不回被盗窃物品，导游员应协助失主持旅行社证明到当地

公安局开具失窃证明，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，缓解失主的不快情

绪。 十五、行李遗失的处理 1．来华途中丢失行李P112 不是

导游员的责任，但应该帮助旅游者追回行李。 ⑴带失主到机

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、颜色、标记、特征等，并一一填入失物登记表

；将失主下榻饭店的名称、房间号、电话号码告诉登记处，

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。 ⑵旅游者在当地游览期间，导游员

要不时打电话询问寻找行李的情况，一时找不回，协助购置

必要生活用品。 ⑶离开本地前还没找到，帮助失主将接待社

名称、全程旅游线路以及可能下榻饭店名称转告有关航空公

司，以便找到后及时运往最相宜地点交还失主。 ⑷如行李确

系丢失，失主可向有关航空公司索赔。 "#F8F8F8" 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 


