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B4_E5_AF_BC_c34_635897.htm 一、单项委托服务 单项委托服

务是指旅行社为散客提供的各种按单项记价的可供选择的服

务。 旅行社为散客提供的单项委托服务主要有：抵离接送；

行李提取和托运；代订饭店；代租汽车；代订、代购、代确

认交通票据；代办入境、出境、过境临时居住和旅游签证；

代办国内旅游委托；提供导游服务；代向海关办理申报检验

手续等。 单项委托服务分为受理散客来本地旅游的委托、办

理散客赴外地旅游的委托和受礼散客在本地的各种单项服务

委托。 （一）受理散客来本地旅游的委托 1．记录有关内容 

要记录散客的姓名、国籍、人数、性别；散客抵达本地的日

期、所乘航班、车（船）次；接站导游语种；要求提供的服

务项目和付款方式等。若是要求预订在本地出境的交通票据

，还须记录散客护照上的英文或拉丁文姓名，护照或身份证

号码，出生年月，所乘机、车、船的舱位或铺别，以及外地

委托社的名称、通话人姓名与通话时间。 2．填写任务通知

书 任务通知书一式两份，一份留存备查，一份连同原件送经

办人办理，若散客要求提供导游接待服务，应及时通知导游

人员。 3．如果旅行社无法提供散客所委托的服务项目，应

在24小时之内通知外地委托旅行社。 （二）代办散客赴外地

的旅游委托 旅行社为散客代办赴外地的旅游委托需在其离开

本地前三天受理，若代办当天或第二天赴外地的委托，需加

收加急长途通讯费。 代办赴外地旅游委托时，如委托人在国

外，旅行社散客部人员可告之到该国与其有业务关系的外国



旅行社，通过该旅行社办理；如果委托人在我国境内，也可

告之直接到旅行社在有关饭店设立的门市柜台办理。 如果客

人委托他人代办委托手续，受托人必须在办理委托时，出示

委托人的委托信函及受托人本人的身份证件，然后依照上述

程序进行。 （三）受理散客在本地旅游委托 受理散客在本地

旅游委托的运作，与代办散客赴外地旅游委托相同。 二、旅

游咨询服务 旅游咨询服务是旅行社散客部人员向客人提供各

种与旅游有关的信息和建议的服务。 旅游咨询服务分为电话

咨询服务、信函咨询服务和人员咨询服务。 （一）电话咨询

服务 电话咨询服务是旅行社散客部人员通过电话回答客人关

于旅行社散客旅游及其他旅游服务方面的问题，并向其推荐

本旅行社有关旅游产品的建议。在进行电话咨询服务中，散

客部人员应做到： 1．尊重客人 2．主动推荐 （二）信函咨询

信函咨询服务是旅行社散客部人员以书信形式答复客人提出

的有关散客旅游和旅行社旅游产品的各种问题，并提供各种

旅游建议的服务方式。 信函咨询服务的书面答复应做到语言

准确、简练规范、字迹清楚。 （三）人员咨询服务 人员咨询

服务是指旅行社散客部所设立的门市柜台人员接待前来进行

旅游咨询的客人，回答客人提出的有关散客旅游方面的问题

，并向其介绍、建议和推荐本旅行社散客旅游产品的服务。

在向客人面对面地提供旅游咨询服务时，门市柜台接待人员

应做到： 1．热情接待 2．主动宣传 3．促其成交 三、选择性

旅游服务 选择性旅游服务是通过招徕，将赴同一旅行线路或

地区或相同旅游景点的不同地方的游客组织起来，分别按单

项价格计算的旅游形式。 选择性旅游的具体形式多样，主要

有小包价旅游中的可选择部分；散客的市内游览、晚间文娱



活动、风味品尝；到近郊或邻近城市旅游景点的短期游览参

观活动，如“半日游”、“一日游”、“几日游”以及“购

物游”等。 接待购买选择性旅游产品的游客，是旅行社散客

旅游服务的另一个重要方面。为此，旅行社应重点做好及时

采购和搞好接待两个方面的工作。 （一）及时采购 旅行社应

及时、迅速地做好有关旅游服务的采购工作，即建立和完善

包括饭店、餐厅、旅游景区景点、文化娱乐单位、交通运输

部门、商店等企事业单位的服务采购网络，以确保游客预订

的服务项目得以实现。此外，旅行社还应经常了解这些企事

业单位的服务价格、优惠条件、预定政策、退订手续等情况

及其变化，以便在保障游客的服务供应前提下，尽量降低产

品成本，扩大采购选择余地，增加旅行社的经济效益。 （二

）搞好接待 为接待好选择性旅游团队，旅行社应当为其配备

经验比较丰富、独立工作能力较强的导游人员。在接待过程

中，导游人员在组织好各项旅游活动的同时，随时注意观察

游客的动向，听取其反映和要求，在不违反对游客提供有关

服务的承诺和不增加旅行社经济负担的前提下，对旅游活动

的内容可作适当调整。 编辑推荐： 2011年导游实务各章节知
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