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B4_E5_AF_BC_c34_635896.htm 一、接站服务 （一）服务准备 

导游人员接受迎接散客旅游游客的任务后，应认真做好迎接

的准备工作，它是接待好游客的前提。 1．认真阅读接待计

划 导游人员应明确迎接的日期，航班或车次的抵达时间，游

客姓名及人数和下榻的饭店，有无航班或车次及人数的变更

，提供哪些服务项目，是否与其他游客合乘一辆车至下榻的

饭店等。 2．做好出发前的准备 3．联系交通工具 （二）接站

服务 1．提前到港等候 导游人员迎接的是乘飞机而来的游客

或小包价旅游团，应提前20分钟到达机场，在国际或国内进

港隔离区门外等候；若是迎接乘火车而来的游客或小包价旅

游团，应提前30分钟进车站站台等候。 2．迎接游客 在航班

（或列车）抵达时刻，导游人员应与司机站在不同的出口（

或列车软卧或软座车厢外）易于被游客发现的位置举牌等候

，以便游客前来联系，导游人员也可根据游客的民族特征上

前询问。确认迎接到应接的游客后应主动问候，并介绍所代

表的旅行社和自己的姓名，对其表示欢迎。询问游客在机场

或车站还需办理的事情，并给予必要的协助。询问游客行李

数并进行清点，帮助游客提取行李和引导客人上车。如是小

包价旅游团，将行李清点后交行李员运送。 如未接到应接的

游客或小包价旅游团，导游人员应询问机场（车站）的工作

人员，确认本次航班（列车）的游客确已全部进港和字隔离

区内已没有出港的游客。导游人员要与司机配合，在尽可能

的范围内寻找至少20分钟。若确实找不到应接的游客，应同



计调人员电话联系，报告迎接的情况，核实游客或旅游团抵

达的日期或航班（车次）有无变化。当证实迎接无望时，经

机调部门同意方可离开机场（车站）。 （三）沿途导游服务 

在从机场（车站）至下榻饭店的途中，导游人员对散客或小

包价旅游团应像团体包价旅游团一样进行沿途导游，介绍所

在城市的概况，下榻饭店的地理位置和设施，以及沿途景物

和有关注意事项等。 （四）入住饭店服务 1．帮助办理住店

手续 游客抵达饭店后，导游人员应帮助游客办理饭店入住手

续，向游客介绍饭店的主要服务项目及住店的注意事项。 2

．确认日程安排 导游人员在帮助游客办理入住手续后，要与

游客确认日程安排。 3．确认机票 若游客将乘飞机赴下一站

，而游客又不需要旅行社为其提供机票时，导游人员应叮嘱

游客要提前预订和确认机座；如游客需要协助确认机座时，

导游人员可告其确认机票的电话号码；如游客愿将机票交与

导游人员帮助确认，而接待计划上又未注明需协助确认机票

，导游人员可向游客收取确认费，并开具证明。 4．推销旅

游服务项目 导游人员在迎接游客的过程中，应相机询问游客

在本机停留期间还需要旅行社为其代办何种事项，并表示愿

竭诚为其提供服务。 （五）后续工作 迎接游客完毕后，导游

人员应及时将同接待计划有出入的信息及游客的特殊要求反

馈给散客部。 二、导游服务 （一）出发前的准备 出发前，导

游人员应做好有关的准备工作，如携带游览券、导游小旗、

宣传材料、游览图册、导游证、胸卡、名片等，并与司机联

系集合的时间、地点，督促司机做好有关准备工作。导游人

员应提前15分钟抵达集合地点，引导游客上车。 （二）沿途

导游服务 如导游人员接待的是临时组合起来的散客小包价旅



游团，初次与游客见面时，应代表旅行社、司机向游客致以

热烈的欢迎，表示竭诚为大家服务，希望大家予以合作，多

提宝贵意见和建议，并祝大家游览愉快、顺利。 （三）现场

导游讲解 抵达旅游景点后，导游人员应对景点的历史背景、

特色等进行讲解，语言要生动，有声有色，引导游客观赏。 

（四）其他服务 由于散客自由活动时间较多，游客回到饭店

后，导游人员应当好他们的顾问。应游客要求，可协助其安

排购物或晚间娱乐活动，提醒游客注意安全，引导他们去健

康的娱乐场所。 （五）后续工作 接待任务完成后，导游人员

应及时将接待中的有关情况反馈给散客部计调部门，或填写

《零散旅游者登记表》。 三、送站服务 （一）服务准备 1．

详细阅读送站计划 2．做好送站准备 导游人员必须在送站

前24小时与游客或散客小包价旅游团确认送站时间和地点。 

如游客乘国内航班离站，导游人员应掌握好时间，使游客提

前1小时到达机场；如游客乘国际航班离站，必须使游客提前

２小时到达机场；如游客乘火车离站，应使游客提前40分钟

到达车站。 （二）到饭店接运游客 按照与游客约定的时间，

导游人员必须提前20分钟到达游客下榻的饭店，协助游客办

理离店手续，交还房间钥匙，付清帐款，清点行李，提醒游

客带齐随身物品，然后照顾游客上车离站。 （三）到站送客 

在运送游客到机场或火车站途中，导游人员应向游客征询在

本地停留期间或旅游中的感受、意见和建议，并代表旅行社

向游客表示感谢。 导游人员在同游客告别前，应向机场人员

确认航班是否准时起飞，若航班延时起飞，应主动为游客提

供力所能及的帮助。 若确定航班准时起飞，导游人员应将游

客送至隔离区入口处同其告别，热情欢迎他（她）们下次再



来。 送游客去火车站时，导游人员要安排游客从贵宾候车室

上车入座，协助游客安顿好行李后，将车票交给游客，然后

同其道别，欢迎其再来。 送别游客后，导游人员应及时将有

关情况反馈给散客部计调部门。 编辑推荐： 2011年导游实务
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