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5_8A_A1_E6_8C_87_E5_c34_40431.htm 领 队 的 接 待 服 务 程 

序 准 备 阶 段 （ 1）熟悉情况。一般来说，领队需要了解以

下几方面的情况； ①旅游团成员的阶层、职业、年龄、性别

、身体状况； ②旅游团内的夫妇人数、随行儿童的年龄和人

数； ③旅游团内的重点人物、需要特殊照顾的对象； ④旅游

团在生活、参观等方面的特殊要求； ⑤旅游团成员的血型及

如果在旅途遇到意外需要通知的家属姓名和住址； ⑥旅游线

路及其所经停的城市、地区的情况； ⑦旅游过程中需要游览

和参观的主要旅游景点、单位及其主要特点； ⑧旅游目的地

组团旅行社的情况； ⑨旅游线路经停的各城市或地区负责接

待旅游团的旅行社情况； ⑩ 旅游目的地政府的有关规定； 旅

游目的地各有关城市或地区的旅游设施情况； 旅游目的地的

民俗风情、生活习惯、宗教信仰、对待外来旅游者的态度等

； （ 2）物质准备。主要包括旅游计划、有关票证、资料、

日常用品、导游用具和少量物品。 （ 3）介绍情况。领队的

旅游团起程前往旅游目的地之前，应向旅游团介绍有关旅游

目的地的情况及各咱注意事项。可向旅游团成员分发一些有

关旅游目的地的资料，并提醒旅游者注意遵守客源国海关、

动植物检疫等部门的有关规定等。 实 际 接 待 阶 段 （ 1）第

一天的工作。 ①在旅游团预定启程的当天，领队须根据旅游

计划提前到达预定的交通集散地，并向有关部门询问交通工

具离开的时间有无变化； ②向旅游者做自我介绍； ③帮助他

们办理登机、乘车或乘船手续和行李托运手续； ④与旅游团



一起核实旅游计划上的各项内容，并宣布旅游团全体成员在

旅游期间所应共同遵守的一些规定； ⑤领队在此期间应向旅

游者表示愿意为他们服务，并将尽力维护他们的正当权益，

随时为他们解决各种旅途中的困难。 （ 2）日常工作。除了

第一天和最后一天的工作外，领队在旅途中其他时间的工作

基本相同。这些工作包括： ①每天向旅游团通报当天的活动

日程； ②在旅游团抵达旅游景点下车游览时，提醒他们返回

汽车的准确时间和地点； ③在旅游者返回后及时清点人数，

并通报下面的活动内容； ④在前往下一个旅游景点途中，如

果时间较长，可以组织一些娱乐活动，以活跃车内的气氛； 

⑤同全程导游员或地方导游员核实下一项或第二天的活动日

程； ⑥向旅游团通报第二天的活动日程，特别是次日早上要

进行的第一项活动内容及出发时间和乘车地点； ⑦当旅游者

全部下车后，同其他导游员一起对车内进行细致的检查，妥

善处理旅游者遗忘在车上的物品。 （ 3）最后一天的工作。

主要包括； ①调动旅游者情绪； ②帮助旅游者整理行装，提

醒旅游者不要将物品或行李遗忘在所乘坐的交通工具上； ③

主动征求旅游者对旅游活动的意见和建议； ④与旅游者相互

赠送联系地址或电话，以便继续保持联系； ⑤代表旅行社举

行告别宴会，致欢送辞，感谢旅游者在一路上所给予的支持

与合作。 总 结 阶 段 （ 1）处理旅游团接待过程中的各种遗

留问题，如旅游者的委托事项、可能的投诉等； （ 2）向旅

行社结清账目，归还启程前从旅行社借到的物品； （ 3）填

写领队日志，总结旅游团的接待经过。如旅游者的表现及反

映； （ 4）旅游目的地组团旅行社和各地接待旅行社执行旅

游计划的情况； （ 5）全程导游员和地方导游员的服务态度



、知识水平、语言表达能力、处理问题的能力及与领队合作

的情况等。 全 程 导 游 员 的 接 待 服 务 程 序 准 备 阶 段 （ 1

）熟悉情况。 ①研究旅游团的接待计划； ②熟悉旅游团的情

况和旅游路线的情况； ③了解各地承担接待任务的旅行社情

况； ④确定接待计划的重点和服务方向； （ 2）物质准备。

全程导游员所需准备的物品基本上同领队相同。 （ 3）联系

地陪。 ①在旅游团抵达前一天，全程导游员应主动设法与负

责接待的地方导游员进行联系； ②了解第一站接待工作的详

细安排情况，并确定集合的地点和时间，以便在第二天准时

前往旅游团抵达的地点迎接； ③如果由全程导游员兼任地方

导游员，则应亲自同旅游汽车公司调度人员联系，落实接站

事宜。 迎 接 服 务 阶 段 （ 1）入境旅游团的迎接服务。 ①迎

接旅游团后，并在接到旅游团后主动与该旅游团的领队联系

，了解并核实旅游团的实际到达人数、旅游团有无特殊要求

和需要给予特殊关照的旅游者； ②与领队、地方导游员和接

待旅行社的行李员一起清点和交接行李； ③代表旅游目的地

组团旅行社和个人向旅游团致欢迎辞，做自我介绍，表达向

全体旅游者提供服务的真诚愿望并预祝旅行顺利愉快； ④协

助地方导游员带领旅游团乘车前往预定下榻的饭店。 在旅游

团进入饭店后，全程导游员的工作主要是： ①协助旅游团领

队办理入住过程中可能出现的各种问题； ②协助有关人员随

时处理入住过程中可能出现的各种问题； ③与领队核对并商

定旅游团的活动日程； ④掌握领队所住的房间号和电话号码

，以便随时进行联系； ⑤掌握旅游团的住房分配名单； ⑥掌

握饭店总服务台电话号码； ⑦同地方导游员确定在紧急情况

下联系的方法。 （ 2）国内旅游团的迎接服务。 ①进行自我



介绍，并代表组团旅行社向旅游者表示欢迎； ②介绍旅游线

路及线路上的主要旅游景点概况； ③介绍旅游目的地的风土

人情； ④介绍旅游线路沿途各城市或地区的接待条件； ⑤介

绍旅游目的地居民对外来旅游者的态度； ⑥介绍旅游者应注

意的其他有关事项； ⑦向旅游团成员分发一些有关旅游目的

地的资料； ⑧为旅游团分配在饭店或旅馆的住房； ⑨介绍地

方导游员，并请他向旅游团介绍当地的活动日程； ⑩ 协助地

方导游员办理旅游团入住饭店或旅馆的手续。 途 中 服 务 阶 

段 （ 1）做好旅游线路上各站之间的联络，通报旅游团旅游

情况和旅游者在参观游览和生活上的特殊要求。 （ 2）协助

各站地方导游员的工作，提醒他们认真落实旅游团在当地的

抵离交通工具、饭店或旅馆的入住与离店手续、旅游景点的

导游讲解服务等。 （ 3）照顾旅游者的旅途生活，并解答旅

游者提出的各种问题。 （ 4）注意保护旅游者的人身和财物

安全，提醒旅游者保管好自己的随身物品及行李和在旅游活

动中远离危险地区和物品。 （ 5）征求旅游者对整个旅游接

待工作的意见和建议。 （ 6）在旅游团预定的离境口岸为入

境旅游团送别，或带领国内旅游团返回原出发地，代表组团

旅行社对旅游者在旅途中的合作致以谢意，并欢迎他们再度

光临。 结 束 阶 段 （ 1）结清账目 。 全程导游员在回到旅行

社后，应立即到账务部门结清各种账目，退还在准备接待阶

段所借的款项，上交在各地旅游期间向当地旅行社提交的旅

游费用结算单副本，并解释在途中所发生费用的具体情况。 

（ 2）处理遗留问题。全程导游员应协助旅行社领导处理好

旅游过程中发生事故的遗留问题，认真办好旅游者的委托事

项。 （ 3）填写《全陪日志》 。 全程导游员应认真、按时填



写《全陪日志》，实事求是地总结接待过程中的经验和教训

，详细、真实地反映旅游者的意见和建议。 （ 4）归还所借

物品。全程导游员在返回旅行社后应及时向有关部门归还因

接待旅游团所借的各种物品，如行李箱、话筒、标志牌（旗

）等。 地 方 导 游 员 的 接 待 服 务 程 序 准备 阶段 （ 1）研

究旅游接待计划。 （ 2）安排和落实旅游活动日程。 （ 3）

做好知识准备和物质准备等。 迎 接 服 务 阶 段 （ 1）出发接

站前，再次核实旅游团所乘交通工具抵达当地的确切时间，

并通知旅行社的行李员。 （ 2）在旅游团抵达当地前半小时

到达接站地点，并与司机商定停车等候的位置。 （ 3）当旅

游团乘坐的交通工具抵达后，应持接站标志牌（旗）站立在

醒目的位置，迎接旅游团的到来。 （ 4）旅游团出站后，主

动上前同旅游者及领队和全程导游同打招呼，进行自我介绍

，向他们表示热烈欢迎。 （ 5）与领队和全程导游员核实旅

游团成员的实到人数和托运的行李件数，并与旅行社行李员

办妥行李交接手续。 （ 6）及时引导旅游者上车，协助旅游

者就座，并清点人数。待全部人员到齐后，请司机发车。 （

7）致欢迎辞并进行沿途导游。在汽车行驶到旅游团预定下榻

的饭店或旅馆的附近时，向旅游团介绍饭店或旅馆的概况。 

（ 8）旅游者下车并进入饭店或旅馆后，引导他们办理入住

手续，介绍饭店或旅馆的各项服务设施及其位置和营业时间

、用餐时间和就餐形式。 （ 9）旅游团的行李抵达后，与行

李员进行核对，协助将行李送至旅游者房间。 （ 10）同旅游

团领队、全程导游员一起商定旅游团在当地活动安排并及时

通知每一位旅游者。 （ 11）掌握领队和旅游团其他成员的房

间号码，并根据旅游者的要求，安排第二天叫早服务。 （ 12



）带领旅游团到餐厅用好第一餐。 （ 1）在每次活动之前

的10分钟到达预定集合地点，督促司机做好出发前的准备工

作。 （ 2）旅游者上车后，应及时清点人数，向旅游者报告

当日的重要新闻、天气情况、当日的活动安排和午、晚餐的

就餐时间及地点。 （ 3）当全部旅游者到齐后，应请司机发

车，并开始介绍沿途的风景、建筑物等。 （ 4）到达景点后

，应介绍景点的历史背景、风格特点、地理位置和欣赏价值

，并告知旅游者在景点的停留时间、集合地点和游览注意事

项。 （ 5）在游览过程中，应始终同旅游者在一起生活，注

意旅游者的安排，随时清点人数以防旅游者走失。 （ 6）除

导游讲解服务外，还必须在旅游者就餐、购物和观看文娱节

目时提供相应的服务，如介绍餐馆、菜肴特色、酒水类别、

餐馆设施、当地商品特色、节目内容及特点、回答旅游者的

各种问题、随时解决出现的问题等。 （ 7）旅游团结束在当

地参观游览活动的前一天，应向有关部门确认交通票据和离

站时间，准备好送站用的旅游车和行李车，与领队或全程导

游员商定第二天叫早、出行李、用早餐和出发的时间，并提

醒旅游者处理好离开饭店前的有关事项。 （ 8）在旅游团离

开饭店乘车前往飞机场（火车站、船舶码头）前，应主动协

助饭店与旅游者结清有关账目，并与领队及全程导游员和接

待旅行社的行李员一起清点行李，办好行李交接手续。然后

招呼旅游者上车。上车后，地方导游员应清点人数，并再次

提醒旅游者检查有无物品或旅行证件遗忘在房间里。 （ 9）

当为旅游团送站的旅游车到达飞机扬（火车站、船舶码头）

后，应与领队、全程导游员和接待旅行社的行李员交接行李

，帮助旅游者办理行李托运手续，并将交通票据和行李运票



据移交给全程导游员、领队或旅游者。 （ 10）如果旅游团乘

坐国内航班（火车、轮船）离开当地前往国内其他城市或地

区旅游，地方导游员须等到旅游者所乘的交通工具启动后，

才能离开送别地点。 （ 11）如果旅游团乘坐国际航班离境，

则地方导游员应在将旅游者送至海关前与旅游者告别。当旅

游者进入海关后，地方导游员即可离开送别地点。 导 游 讲 

解 及 生 活 服 务 阶 段 结束阶段 （ 1）送走旅游团后，应及时

认真、妥善地处理旅游团在当地参观游览时遣留下的问题。 

（ 2）按规定处理旅游者的委托事项。 （ 3）与旅行社结清账

务，归还所借物品。 （ 4）做好旅游团在当地活动期间的总

结工作，并填写“地方陪同日志”。 景区（点）导 游 员 的 

接 待 服 务 程 序 准 备 阶 段 （ 1）自身准备：身体的准备、

精神准备、情绪准备； （ 2）知识的准备：对景区（点）的

了解、对自己的了解、对游客的了解； （ 3）计划的准备：

对景区、点导游人员，通常需要了解的信息有： ①联络人的

姓名和联系方式。如果是旅游团队，还需掌握旅行社的名称

，团队编号等。 ②游客的人数、性别、年龄、职业、民族等

，有无需要特殊照顾的游客。 ③客源地，基本的旅游动机。 

④游客有无特殊要求和注意事项。 ⑤收费问题，有无可减免

对象。 ⑥游客的其他行程安排等。 （ 4）物质准备 ：主要包

括导游证、话筒、其他相关证件、景区、点的介绍以及相关

礼品（如果有）等。 迎 接 服 务 阶 段 致欢迎词 商定游览行

程及线路 游 览 阶 段 导游讲解： （ 1）历史背景或成因，即

景区、点何年所建，当时的历史背景是什么。对于自然景观

则还、需要说明其自然的成因。 （ 2）景区、点用途，就是

为什么而建，或者说当时的建造目的，这主要针对人文景观



而言。 （ 3）景区、点的特色，景观上有何独特之处，景观

的观赏点的分布。建筑结构布局有何特点。观赏意义何在，

美学价值如何。 （ 4）景区、点的地位，即该游览景区在世

界上、在全国、在省内、市内处于何种地位。 （ 5）景点的

价值，包括历史价值、文物价值、学术价值、旅游价值、美

学价值、教育功能等。 （ 6）名人的评论，也即利用“名人

效应法”介绍景区、点受人赞颂的情况。 导游人员在讲解时

要灵活运用导游方法，使用生动、形象，富有表达力的导游

语言。 结 束 阶 段 （ 1）送别： ①了解每一位游客的反映和

要求，征询游客对导游服务，特别是讲解服务的意见和建议

。 ②送别时，导游人员要表现出惜别之情，不可嘻嘻哈哈。

送别时尽可能地、真诚地说一些惜别和祝福的话，当然还要

注意表达的方式和游客的习俗，注意相应的礼节。 ③致好欢

送词 （ 2） 写好接待总结 具体内容包括： ①接待游客的人数

、抵离时间。若是旅游团队，还需记录团队的名称及旅行社

的名称。 ②游客成员的基本情况，背景及特点。 ③重点游客

的反映。尽量引用原文，并注明游客的姓名和身份。 ④游客

对景区、点景观及建设情况的感受和建议。 ⑤对接待工作的

反映。 ⑥尚需办理的事情。 ⑦自己的体会及对今后工作的建

议。 ⑧若发生重大问题，需另附专题报告。 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 


