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5_9B_A2_E6_9C_8D_E5_c34_39002.htm 接团工作的开始，往

往是旅游者真正意义上旅游的开始，此后，旅行社将从多方

面为旅游者提供服务，旅游者与旅行社的接触也随之增加。

旅游者将根据旅行社为其提供的各类服务的质量，对旅行社

做出评价，因此接团工作的好坏，直接关系到旅行社的知名

度和美誉度，进而影响到旅行社的企业经济效益与社会效益

。为此，旅行社必须严格按服务流程进行接团管理，同时协

调好与相关单位的合作，以顺利完成接团任务。 (一)准备阶

段 1．接团计划的管理 接团计划是旅行社落实各项旅游服务

的文字依据，是组团社与接团社的财务依据。做好接团管理

首先要管理好接团计划。 (1)制定接团计划。 当接团社接到组

团社发来的预报计划传真，或者是接待部从外联部得到预报

后，首先应根据团队的基本情况和要求制定出一份周详的接

待计划，它包括游程安排、团队成员背景资料和团队基本情

况及要求三部分。其中，游程安排须写明全程游览路线，出

入境日期、地点、车次或航班，出境机票的票种，国内务旅

游点之间使用的交通工具种类及抵离时间、地点，各地主要

游览项目等。团队成员背景资料应显示每个团员的姓名、性

别、年龄、职业、宗教信仰等。团队基本情况和要求应包括

组团社名称，旅游团名称、代号和电脑序号，领队姓名，国

别和语种，收费标准或团队类别等级，各住宿地宾馆名称，

团队成员特殊要求和结算方式等。 计划制定后要进行分类，

确定不同的工作重点。例如，若是为进行医疗保健、宗教朝



圣、商务会议等目的来旅游的专业旅游团，除了做好一般的

旅游活动安排之外，要尽早和有关部门取得联系，安排好专

业活动的时间、地点、用车，甚至要做好为会议团编印会议

通知、在饭店或机场设服务台等事宜。 （2）合理安排旅游

日程 接待部要门注意进行合理的日程安排，导游人员在具体

接团过程中，也可做适当变更。安排日程时要注意： ①日程

安排留有余地，有张有弛，安排一种活动量大的项目后，要

安排另一种轻松的游览或提供一段休息时间，这样可使旅游

者体力、精力得到恢复，提高游兴，也可’避免因太劳累而

出现患病等问题。 ②考虑到旅游团自身的特点，若是旅游团

中以老年人居多，要注意不要安排过多项目，节奏要放慢；

；年轻人多的旅游团则可多安排一些项目，每个景点停留的

时间可不必太长。如果旅游团有特殊要求，还要进行一些不

同的项目安排，如接待宗教朝圣的游客，去寺庙或教堂的活

动安排要偏重。 ③适当为旅游者空出一些自由活动的时间，

如下午或晚上时间，这样可以让旅游者能更深入地了解当地

居民生活。注意不要安排旅游者到治安条件不好、复杂混乱

的地方自由活动。 按照接团计划向票务科发送机、车、船票

的订票通知单；按计划要求预订各团队的住房，并与饭店核

对自订房计划；按团队抵离时间安排市内用车；按计划要求

合理安排团队的订餐、购物和活动；按团队要求安排文艺节

目及其他娱乐活动。最后将所有经过落实的计划汇总，向有

关接待部门下达接待通知，接待通知单格式如表4 4所示。 

表4-4 旅游团接待通知单 团队名称或姓名 来自国家或地区 语

言要求 抵达时间 月 日 班次/车次 离开时间 月 日 班次/车次 人

数 游客 共 人，夫妇 对，单男 人，单女 人，小孩 人 陪同 住



宿饭店 （自订房含早餐） 游客房间数 双人房 间单人房 间 陪

同 双人房间单人房间 团队等级 膳食标准及要求 游览 月日 上

午 下午 活动 月日 上午 下午 月日 上午 下午 月日 上午 下午 用

餐安排 月日 早餐 中餐 晚餐 月日 早餐 中餐 晚餐 月日 早餐 中

餐 晚餐 月日 早餐 中餐 晚餐 文娱活动 月日 时间 地点 内容 市

内用车车号 车型 数量 司机姓名 游江（湖）时间 月 日 点 分 

地点 码头 船号 备注 业务员； 年 月 日 如接待计划发生变更

，应按业务流程逐一下达变更通知。 2．安排合适的，接待

人员 接待计划制定好以后，应根据旅游者的国籍、年龄、特

殊要求等来精心配备合适的导游人员，若选择不当，则可能

造成接待中的失误。所以旅行社接待部门领导要能全面了解

导游人员的性格、能力、外语水平、身体状况等情况。如果

接待学术团，应选择在相关领域有一定知识、经验丰富的导

游人员，这样可使导游人员与旅游者有更多相同的话题，让

旅游者在旅游过程中更轻松愉快。对一些重点团队，旅行社

更不能掉以轻心，一定要选派接待经验丰富的导游；对特别

重要的团队，除了选派优秀导游外，旅行社各级主管还可直

接参与接待。针对不同的对象，适当地挑选接待人员，有利

于为旅游者提供更好的服务。 3．适时地检查与监督 旅行社

接团管理人员还要注意对接团计划进行检查或抽查，特别对

重点团队及新手制定的计划要更为注意，以改进不足之处；

及时落实房、餐等预订；同时还要对准备工作做得不充分及

经验不足的导游人员进行督促与指导，以利于接团工作的顺

利进行。 (二)接团阶段 接团阶段是旅行社接团工作管理中最

重要的部分，由于导游人员独自在外带团，流动作业，接待

部门往往很难对接团质量加以有效控制，而一些问题与事故



的发生也往往产生于这一阶段。所以接团阶段的管理是整个

接团管理中最困难的一部分，旅行社接待部门应重视加强对

这一阶段的管理。其主要内容包括： 1．建立请示汇报制度

，抽查或检查接团工作落实情况 接团工作独立性强，后勤人

员特别是导游人员应具有较高的独立工作能力与应变能力。

接团人员尤其是对业务不够熟悉的新导游在遇到计划变更和

发生事故等情况时，要及时向旅行社请示汇报，以让问题得

到及时正确的处理。旅行社要制定合适的请示汇报制度，既

给接待人员一定的权力，保证工作及时完成，又要有一定的

限制，以免由于个人能力所限造成的处理不当。 2．抽查监

督接团计划的落实情况 旅行社管理人员还可以随时与接团人

员或者相关商场、饭店联系，了解检查接团工作的进展，保

证服务质量。还可以亲自到旅游景点或饭店等地检查导游人

员接团情况，向旅游者了解接团质量与计划的安排，获取各

种反馈信息。这种方法可直接快速地了解接团计划的落实情

况并有利于改进接团服务质量。 3．及时处理出现的问题和

事故 接团过程中，由于种种原因，常会出现一些责任性或非

责任性事故，如漏接、错接、误机、旅游者丢失证件财物、

走失或患病死亡等。旅行社一方面要制定标准化服务规定，

避免事故发生；另一方面，事故发生后要帮助接团人员处理

这些问题，涉及计划变更，旅行社要做好退订、办理分离签

证等手续，并及时通知下一站接待社，以维护旅游者利益，

尽可能地减少损失。 [1] [2] [下一页] 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 


