模块四   旅游问题和事故的预防与处理
任务二 漏接、空接、错接旅游团的处理
——空接旅游团
1、 教学目标：
知识目标：掌握空接旅游团的原因、处理和预防措施
能力目标：能灵活准确处理空接事故
情感目标：培养学生强烈的职业责任感，体会旅游问题和事故预防的重要性。树立客人利益第一的服务意识。树立“游客为本，服务至诚”行业价值观。
2、 教学重、难点：空接旅游团的处理和预防
3、 课时安排：1课时
4、 教学方法：教师讲授与学生参与、案例分析、模拟导游
5、 活动安排（模拟实训） 
学生班内分组，按给定场景，分组进行讨论，组内构思对话，针对具体问题给出处理措施，最后给出综合评分（教师和学生）以及教师点拨需要改进之处。
6、 教学过程
（一）“故地重游”——复习旧知，开启新知
客观原因导致的旅游计划和行程的变更包括哪几类？
游客要求改变旅游行程和计划该如何处理？
（二）“一案一游”——情景再现，案例导入
导游小康负责接待一个来自陕西的旅游团，在小康按时到达火车站接站时，发现自己要接的旅游团大约3小时后才能到达。假如你是小康此时应该怎么办？……
问题1：导游员按规定应该提前多久抵达接站地点？
问题2：学生思考，给出一些常规应对措施
教师进行总结，对学生的不妥的处理方法进行纠正。
（三）“力争上游”——新知教授，解疑答惑
1、 空接的定义
空接是指导游员按照商定时间去接旅游团，却未接到应接的旅游团的现象。
2、空接的原因
（1）接待社没有接到上一站的通知。如气候的突然变化或机械故障，飞机没有起飞或滞留在途中某地，上一站旅行社不知情，也就无法通知本站接待社。
（2）上一站旅行社知情，但没有应对突发事件经验，没能及时   通知本站。
（3）没有通知地陪。接到了上一站的变更通知，但接待人员没能  及时通知该团地陪。
（4）游客（主要是散客）因生病、急事，临时取消旅游计划，但没有及时通知旅行社，造成空接。
3、空接的处理
（1）导游应先向机场工作人员询问，确认此次航班的乘客是否都已出港。
（2）与司机配合，在可能的范围内寻找。与旅游团下榻的饭店联系，核实旅游团是否自行到了饭店。
（3）立即与地接社联系，请其查明原因。
（4）若推迟时间不长，可留在接站点等候，迎接旅游团；若推迟   时间较长，则要按社内有关部门安排，重新落实接团事宜。
4、空接的预防
（1）为了防止空接事故的发生，上一站旅行社或全陪应及时将团队临时变更事宜通知下一站接待社；
（2）本站接待社也应主动与上一站接待社沟通了解团队情况；
（3）旅行社有关人员在接到上一站变更通知后，设法立即通知导游人员；
（4）导游人员应在接团前再次落实接待计划并按接待计划预定时间提前抵达接站点。
（四）“模拟导游”——学中做，做中学
模拟导游任务：空接后的处理
模拟导游目标：掌握空接后的正确处理，在模拟中规范导游服务语言，提高学生的应变能力，为以后从业中处理突发问题打下基础。
学生准备：导游旗、电话、相关行程材料等。
场景一：导游员小王按计划4月13日8：30到南京站迎接来自铜陵的旅游团参加南京二日游
角色分配：导游员——章栩杭
          车站工作人员——严子健
司机——丁强兵
饭店前台——方中莉
          计调——方中莉
游客——许莺
          ……
（小组内成员可一人分饰多角，做好人员之间的对话沟通。）
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模拟点评和总结：模拟基本符合空接的处理规范，能够较为自然流畅的完成空接处理，这些方面值得表扬。需要改进之处主要有：导游员和游客的交流需要注意礼貌用语，多用礼貌词，例如，“请”“您好”“对不起”“谢谢”“再见”这些基本礼貌语需要时刻挂在嘴边，也是导游员素质的体现。导游员与旅游接待单位的沟通要做到信息表达的准确性、及时性、全面性、完整性。
（五）“涵泳优游”——从容不迫，深入探究
同学们，带团过程中如何正确处理空接呢？实际带团中该怎么避免空接？
七、作业布置
梳理本节课知识框架，做好模拟导游总结。
八、板书设计
	空接旅游团的处理与预防
1、 定义：
2、 原因
三、  处理：                              推迟时间不长
   机场工作人员——司机——地接社——
四、预防                                  推迟时间较长


九、教学总结和反思
教学总结：使学生理解空接，能很好地掌握空接的处理，积极融入课堂学习中，完整地进行课堂模拟实训。
教学反思：由于学生的认知局限性，学生对于模拟实训的旅游服务语言、电话用语方面出现较多的不规范，十字礼貌用语使用不太顺畅，信息表达的准确性和全面性这些仍需要改进。
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