  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
——错接旅游团
1、 教学目标：
知识目标：掌握错接旅游团的原因、处理措施和预防措施
能力目标：能灵活准确处理错接事故；能够准确地判断空接、漏接、错接事故
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：错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、情境教学
5、 [bookmark: _Hlk163931988]教学过程
（一）“故地重游”——复习旧知，开启新知
1.什么是漏接？漏接如何预防？
2.什么是空接？空接如何处理？
（二）“一案一游”——情景再现，案例导入
 ……当导游员小张和小李在机场出口处迎接旅游团时，只见两队举着同一旅行社的小旗，戴着同一旅行社的帽子，并背着相同的行李袋的团队时，……直到吃晚餐时，小李才发现，此团并非自己旅行社接待的……
[bookmark: _Hlk163932018]问题：案例发生了什么？如果你是小李，会怎么做？
[bookmark: _Hlk163932362]小组讨论案例完成案例的问题作答，并进行展示
（三）“力争上游”——新知教授，解疑答惑
      （1） 错接的定义：导游员接了不应由他接的旅游团的现象
（2）错接的原因
错接是责任事故，由于导游员责任心不强、粗心大意造成的。
（3）错接的处理
发现错接旅游团，应立即报告旅行社，及时采取措施：
①若错接发生在同一家旅行社接待的两个旅游团时，导游员应立即向旅行社领导汇报。经同意后，地陪导游可以不再交换旅游团。
②若错接的是不同旅行社的旅游团时，导游人员应立即向旅行社领导汇报，并设法尽快交换旅游团，向游客如实地说明情况和致以诚恳的歉意。
③若发现非法导游员接走了旅游团，地陪应立即报告接待社， 请其协助寻找。
（4）错接的预防
①导游人员一定要提前到达接站地点迎接旅游团。
②当旅游团所乘交通工具抵达时，认真核实旅游团的领队或全陪姓名、人数、团号（编号）、国内组团社或境外组团社名称、所属下榻饭店等。
③提高警惕，严防非法导游员接走旅游团。
（四）“模拟导游”——学中做，做中学
（1）模拟导游任务：错接后的处理
（2）模拟导游目标：能够正确处理错接，在模拟中规范导游服务语言，体现处理方法，提高学生发现问题，解决问题的能力，学会处理突发事件的应变能力，为以后从业中处理突发问题打下基础。
（3）学生准备：导游旗、电话、相关行程材料等。
（4）场景：导游员小王按计划在机场迎接了来自黄山的旅游团，该团将在上海开展为期三天的游览。进行了人数和客源地的核实，小王便带团前往下榻饭店。
角色分配：导游员——谢新宇
          领队/全陪——徐瑕
游客——丁雅慧
司机——朱烨
饭店前台——周琪
          计调——陈羽
游客——丁雅慧
          ……
（小组内成员可一人分饰多角，做好人员之间的对话沟通。）
（5）预设学生展示的结果：
预设一：模拟接到团乘车前往下榻饭店发现错接了同一家旅行社 的旅游团
预设二：模拟旅游团抵达饭店发现错接旅游团了其他家旅行社的 团
……
（6）设计意图：由学生根据错接的原因和预防措施思考如何设置具体的错接场景，体会导游员实际带团中责任心的重要性，以及核实旅游团情况的必要性。分组展示，可以有不同的表现，有利于学生之间相互学习。
（7）评价标准：
	检查项目和内容
	优
	良
	合格
	不合格

	与地接社联系，请其查明原因
	
	
	
	

	处理是否得当
	
	
	
	

	与游客沟通方式得当
	
	
	
	

	团队合作意识
	
	
	
	

	总评价
	
	
	
	


模拟点评和总结：模拟了多种场合下导游员发现错接后的处理，基本符合错接的处理规范，能够较为自然流畅的完成错接处理，这些方面值得表扬。需要改进之处主要有：发生错接导游要主动报告旅行社，让旅行社知晓并帮助查明情况；错接的处理中，要留意游客的情绪变化，及时调节好游客情绪。导游员和游客的交流需要注意礼貌用语，多用礼貌词，也是导游员素质的体现。导游员与旅行社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
学生自主完成表格
[image: ]
判断下列属于哪种问题？
1. 地陪小王按计划抵达了机场迎接游客，发现旅游团已经乘车前往下榻饭店（漏接）

2. 导游员小李按计划抵达了机场迎接游客，已经到了航班抵达时间，始终未见到自己要接的旅游团（空接）

3. 导游小王到火车站接一香港旅游团，小王找到客人，与领队简单核实了一下情况后，就带领团队离开了火车站，等到了酒店登记时才发现游客信息对不上......（错接）
总结：带团过程中遇漏接、空接、错接问题，你们知道怎么处理了吗？
六、作业布置
梳理本节课知识，做好误机事故的预习
七、板书设计
	错接旅游团的处理与预防
1、 定义：
2、 原因： 责任事故
三、  处理：
               若错接发生在同一家旅行社：
立即报告——   若错接发生在不同家旅行社
               非法导游员接走旅游团
四、预防
提前到达接站点、认真核实、严防非法导游员


八、教学总结和反思
教学总结：对比学习，引导学生处理问题，学生对于错接的掌握还是不错的，能主动融入课堂学习中，积极进行错接模拟，主动进行对比分析。
教学反思：由于学生的认知局限性，错接预防方法的全面性需要克服思维的局限，帮助学生体会预防的必要性。

image10.png




image2.png




image1.png
AR

L]

T

i

A%





