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1.熟悉接待计划 领取接团计划书并了解旅游团的基本情况: ⑴.

组团社,联络人姓名电话,团队种类(全包,半包,自费),费用结算

方法(现结还是汇款),团队等级(豪华,标准,经济),团名,代号,人

数,住房,用车,餐饮标准等. ⑵.旅游团成员的基本情况:客源地,

领队,旅游者概况,民族宗教信仰等 ⑶.旅游线路和交通工具 ⑷.

交通票据情况 ⑸.该团的特殊要求和禁忌 2.落实接待事宜及物

质准备 在接团计划无疑义后,去财务处领取,派团单,门票结算

单,住房及用餐签单,团队备用金,游客意见反馈单，导游旗及

话筒. 3.在待接待团队情况及所有单据准备完毕后,应与对方团

队全陪,领队或司机电话沟通,告知你为该团队地接导游,并落

实该团队抵达大致时间,及接团地点与方式,以便双方能够及时

准确的接头. 二.接站 1.导游在团队应抵达当天应密切与该团全

陪沟通,以便及时掌握团队运行情况,并在该团抵达前30分钟到

达约定接团地点等候.若该团为火车团,应及时与地接司机联

系,在该团正点到站前30 分钟到达火车站约定集合地点等候.并

与该团队下榻宾馆及用餐餐厅沟通入住及用餐时间,避免团队

抵达宾馆或餐厅后因客观原因而不能及时入住或用餐而造成

的服务质量与客人满意度下降. 2.在团队顺利抵达后,应与全陪

及时确认该团队是否为自己所接待团队,以防错接.并落实所接

团队实际情况与确认书是否有出入.尤其是客人(儿童)数量,及

用餐与住宿人数.若有出入,应与全陪落实多出或减少的客人的



付费方式是旅行社结算还是客人直接结算,并及时告知餐厅,宾

馆及该团负责经理实到人数.以便于旅行社及时掌控该团情况.

3.待所有情况落实完毕后,致欢迎词,并通告团队的游览时间及

行程安排和注意事项,让客人准确了解该团队的游览内容和时

间安排,以免造成客人因不知情而造成的满意度下降.(若客人,

全陪或领队对行程提出小的修改意见或要求增加新的游览项

目时,应及时向旅行社该团队负责经理反映,对合理又可满足的

项目应尽量安排.若其提出的要求与原日程不符且又涉及到地

接规格时,应婉言向其说明费用的变更,并告知多出的费用需要

自理,如果客人明确表示不愿增加费用,导游应该委婉拒绝,并

适时转移话题.若客人或全陪手中的接待计划与地接接待计划

有出入时,应安抚其情绪,并及时报告旅行社负责经理查明原

因,分清责任,如果是本旅行社的责任,导游应实事求是的代表

旅行社说明情况并道歉,如果是对方旅行社的责任,导游应积极

协助全陪及旅行社向客人解释问题原因,以免为客户旅行社造

成更大的损失.如果是客人原因,应由全陪出面解释,并积极协

助全陪作好客人工作,使整个团队旅游活动顺利进行.) 4.赴宾

馆途中,要向旅游者介绍所住宾馆的名称,地理位置等宾馆详细

信息,以便于游客单独行动时可以方便的回到住地. 5.用好第一

餐 (欢迎词要素:问候语代表所在接待社,本人及司机欢迎旅游

者光临本地，介绍自己的姓名及所属单位，介绍司机,所乘车

的颜色及号码，表示提供服务的诚挚愿望。欢迎旅游者提出

意见和要求，预祝旅游愉快顺利,身体健康) 三.入住酒店 协助

办理入店手续: 到达宾馆后,嘱咐客人注意夜间住宿安全,贵重

物品可以寄存到宾馆前台(以免发生丢失,影响旅游心情).介绍

宾馆周边环境,通告客人第二天的活动安排及起床与集合时间,



地点等.协助领队或全陪办理入住登记手续,(客房押金是由全

陪或领队来付,地接导游不要擅自垫付,)协助全陪或领队分配

房卡,将自己的联系方式及房间号告知全陪或领队,以便团队发

生事情尽快联系到你,并记下客人的房间号码.安排宾馆服务员

叫早. 四.参观游览 1.出发前地接导游应提前10分钟到达集合地

点,核实清点人数,问候早到的旅游者,准点集合登车出发. 2.途

中要重申当日活动安排和注意事项,叮嘱大家一定要遵守时间,

不要擅自行动,以免耽误全团计划.介绍途中风光和当日所要游

览的景点(景点导游词之外的),组织适当的娱乐活动活跃气氛.

3.抵达景点后,下车前地接导游要讲清并提醒游客记住旅游车

的标志(车牌,颜色等),和停车地点,开车时间,提醒大家关好车

窗带好随身物品,景点内人比较多,看好自己的贵重物品等.进

入景点后,在景点示意图前地接导游应讲明游览路线,所需时间

及游览过程中应注意的事项等.(若行程紧凑,可让全陪跟在队

伍的最后面,以免后面的游客走散,耽误时间.进景点检票口时,

可让全陪先进,带领客人在门口等候你签单) 4.返回饭店途中应

带领游客回顾当天活动,并尽量避免原路返回,作好沿途风光导

游.(如果客人表示明显劳累,可适当放些轻音乐,让客人休息.) 5.

快抵达宾馆时叫醒大家,宣布次日活动,提醒注意夜间安全,保

管好贵重物品. 6.安排宾馆服务员叫早. 五.用餐 在适当时候暗

示客人旅游团队餐的口味可能众口难调 地接导游应提前落实

本团当日的用餐(尤其旺季中,在到达餐厅前1小时或30分钟要

及时和餐厅沟通,确定好本团用餐时间,以免团队抵达后等待用

餐时间过长),对午,晚餐的用餐地点,时间,人数,标准,特殊要求

逐一核实并确认.用餐过程中要巡视旅游团的用餐情况一到二

次(看餐厅是否按标准上菜,菜量是否够吃,及时提醒服务员添



加主食).在全陪之前结束用餐,以腾出时间与餐厅签结算单,结

算单的签定及内容不能让全陪或客人看到. 六.送团 若所接待

团队为火车团,则需要提前核实,确认交通票据情况.送团致火

车站后,请客人填写意见反馈单并移交交通票据,致欢送词,待

团队安全登车后再离开. 若为自带车,则需要与全陪领队及客

人商定出发,叫早和早餐时间,协助宾馆结清与游客的有关帐

目. 协助办理退房手续(中午12:00前)提醒游客检查行李,别落下

东西. 集合登车请客人填写意见反馈单并致欢送词.下车后向

客人挥手,目送旅游车走远后方可离开. 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 


