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团技巧：改变计划，旅行社是否应承担赔偿责任 游客特殊要

求的处理问题和事故的处理旅游中旅游团（者）要求变更计

划行程 应报组团社，根据组团社的指示做好工作。 旅游中客

观原因需要变更计划 （1）制定应变计划并报告旅行社。（2

）做好旅游者的工作。（3）适当得给予物质补偿。（4）延

长在一地的浏览时间。（5）缩短在一地的浏览时间（不超过

半天）（6）改变部分渡海计划。旅游中漏接的预防及处理

（1）认真阅读计划；核实交通工具到达的准确时间；提前抵

达接站地点 （2）与有关部门联系以查明原因，向旅游者进

行耐心细致的解释，以免引起误解。（3）诚恳地赔礼道歉，

用自己的实际行动，完成计划内的全部活动内容。旅游中错

接预防及处理（1）导游人员应提前到达接站地点迎接旅游团

；接团时认真核实；提高警惕，严防社会其他人员非法接走

旅游团。（2）若错接发生在同一家旅行社接待的两个旅游团

时，导游人员应立即向领导汇报。经领导同意，地陪可不再

交换旅游团，全陪应交换旅游团并向旅游者到歉。（3）若错

接的是另外一家旅行社的旅游团时，导游人员应立即向旅行

社领导汇报，设法尽快交换旅游团，并向旅游者实事求是地

说明情况并诚恳地道歉。旅游中空接的处理对此，导游人员

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，迎接旅游团的到来；如推迟时间



较长，导游人员要按本社有关部门的安排，重新落实接团事

宜。旅游中误机（车、船）事故的预防和处理地陪、全陪要

提前做好旅游团离站交通票据的落实工作，并核实日期、班

次、时间、目的地等。临行前，要安排充裕的时间去机场（

车站、码头），保证旅游团按以下规定时间到达离站地点（

乘国际航班、出境航班：提前120分钟到达机场；乘国内航班

：提前90分钟到达机场；乘火车：提前60分钟到达车站）。

（1）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，争取让游客乘最

近班次的交通工具离开本站。（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，责任者承

担经济损失并受纪律处分。 旅游中丢失问题的预防和处理

（1）多做提醒工作；证件不要代为保管；还要提醒游客保管

好自己的证件；切实做好每次行李的清点、交接工作；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

。（2）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协助游客向

与关部门报失，补办必要的手续。所需费用由游客自理。来

源：考试大旅游中游客走失的预防和处理（1）做好提醒工作

；做好各项安排的预报；时刻和游客在一起，经常清点人数

；地陪、全陪和领队应密切配合，全陪和领队要主动负责做

好旅游团的断后工作；导游人员要以高超的导游技巧和丰富

的讲解内容吸引游客。（2）游览活动中走失（了解情况，迅

速寻找；向有关部门求助；与饭店联系；向旅行社报告；做



好善后工作；写出事故报告）；自由活动时走失（立即报告

旅行社；做好善后工作；游客走失后出现其他情况，应视具

体情况作为治安事故或其他事故处理）。旅游中游客患病的

预防和处理了解旅游团成员的健康状况；活动安排留有余地

；提醒游客注意饮食卫生，如不要买小贩的食品、不喝生水

与不洁的水等；做好天气预报工作。一般疾病（劝其及早就

医并多休息；关心游客的病情；向游客讲清看病费用自理；

严禁导游人员擅自给患者用药）；突患重病（采取措施就地

抢救；立即将其送往就近的医院；协同领队和亲友送病人去

急救中心或医院抢救，按实际需要进行人员调配；导游人员

这时应安排好旅游团其他游客的活动，全陪应继续随团旅游

，对于需要讲解、引导的景点地陪也应争取在团，或由旅行

社另派导游；要不时去医院探望，帮助患者办理分离签证、

延期签证以及出院、回国手续、交通票证等善后事宜；患者

住院及医疗费用自理，患者离团住院时未享受的综合服务费

由旅行社之间结算，按规定退还本人；患者亲属在华期间的

一切费用自理）。旅游中游客因病死亡的处理（1）立即向当

地接待社报告。（2）立即通知其亲属；http://ks.100test.com

（3）抢救经过报告、死亡诊断证明书，由主治医师签字后盖

章并复印，分别交给死者的亲属、领队和旅行社。（4）对死

者一般不做尸体解剖。（5）死者的遗物由其亲属或领队、死

者生前好友代表与全陪、接待社代表共同清点，列出清单，

一式两份，上述人员签字后分别保存。遗物由死者的亲属或

依领队带回（或交使、领馆）。（6）遗体的处理，一般应以

在当地火化为宜。遗体火化前，应由死者的亲属或领队（或

代表）写出火化申请书，交我方保留。旅游中对攻击和污蔑



言论的处理积极地宣传中国，认真回答旅游者的问题，友好

地介绍我国的国情，阐明我放对某些问题的立场、观点，求

同存异。面对攻击者要严正驳斥。旅游中对违法行为的处理

讲情道理，指出错误责任，并报告有关部门，根据其情节适

当处理；对明知故犯者，导游人员要提出警告，并配合有关

部门严肃处理，情节严重者绳之以法。旅游中对散发宗教宣

传品行为的处理宣传中国的宗教政策，注意政策界限和方式

方法，但对不听劝告并有明显破坏活动者，应迅速博爱告，

由司法、公安有关部门处理。旅游中对违法行为的处理（1）

应予阻止，并告知中国人的道德观念和异性间的行为准则；

（2）指明可能造成的严重后果，尽力阻止。不听劝告、追纠

法律责任。旅游中交通事故接待游客前,提醒司机检查车辆；

导游人员在安排活动日程的时间上要留有余地，不催促司机

，劝阻其为抢时间赶日程而违章、超速行驶；导游人员应阻

止非本车司机开车，还要提醒司机不要饮酒。（1）立即组织

抢救来源：考试大（2）保护现场，立即报案（3）迅速向旅

行社汇报（4）做好全团旅游者的安抚工作（5）写出书面报

告旅游中治安事故提醒游客不要将房间号告诉陌生人房间；

出入房间琐好门；贵重财物保存好；经常清点人数；汽车行

驶途中，不得停车让无关人员上车。（1）保护游客的人身、

财产安全（2）立即报警（3）及时向领导报告（4）安定游客

的情绪（5）定出书面报告（6）协助领导做好善后工作旅游

中火灾事故禁止携带易燃、易爆物品，不乱扔烟头和火种；

熟悉饭店楼层安全出口及安全转移的路线，并向游客介绍。

（1）立即报警；（2）迅速通知领队及全团游客；（3）配合

工作人员，听从统一指挥，迅速通过安全出口疏散游客；（4



）引导大家自救。（5）协助处理善后事宜。旅游中食物中毒

严格执行在旅游定点餐厅就餐的规定；提醒游客不要在小摊

上购买事物；用食时，若发现食物、饮料不卫生，或有异味

变质的情况，导游人员应立即要求更换，病要求餐厅负责人

出面道歉，必要时向旅行社领导汇报。设法催吐，让食物中

毒者多喝水以加速排泄，缓解毒性；立即将患者送医院抢救

，请医生开具诊断证明；迅速报告旅行社病追究供餐单位的

责任。 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 


