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模块一　接 团 服 务

有了良好的开端就成功了一半，接团服务是导游工作程序中

的一个重要环节。做好接团服务能够迅速获取旅游者的信任，为

后续工作打下有利的基础。地陪接受旅行社下达的旅游团接待任

务后，要做好接待准备，按时前往指定地点迎接旅游团，安排旅游

者入住饭店，与领队、全陪，核对、商定日程，并及时通知到每一位

旅游者。



项目１

接 待 准 备

熟悉接待计划的基本内容；

了解接待准备的主要内容；

掌握接待准备的具体流程。

能正确分析接待计划；

能合理落实接待事宜；

能妥善做好物质准备。
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微课观看

怎样做好接团前

的准备工作？

习题测试　
判断题　

１．做好接团服务能够迅速获取旅游者的信任，为后续工作打下有利

的基础。地陪的接待准备是从接到旅行社分配的任务，领取了盖有旅行社

印章的旅游接待计划开始的。 （　　）

２．自然单间通常都是在团队旅游中产生的，只有在一个团队总人数

为奇数时才会产生，因为这时会出现一个人住一间的情况。 （　　）

３．ＯＫ票即是已经定妥日期、航班和机座的飞机票。ＯＰＥＮ票就是不定时客票，其实就是

指定航班，但航班日不定，可以随时使用的票，一般需要提前向航空公司确认位置。 （　　）

单选题　

原国家旅游局实施电子导游证改革之后，导游人员必须携带（　　）。

Ａ．导游人员资格证书 Ｂ．导游证ＩＣ卡

Ｃ．导游身份标识 Ｄ．导游人员等级证书

多选题　

１．旅行社计调与导游交接任务之后，导游人员还要进一步熟悉接待计划。在这一过程

中，导游需要特别注意的信息点包括（　　）。

Ａ．旅游团概况 Ｂ．旅游团成员基本情况

Ｃ．旅游路线细节 Ｄ．交通票据情况

Ｅ．住房、餐饮、游览等方面的服务要求

２．从理论上讲，地陪在接团前的准备工作主要包括（　　）。

Ａ．业务准备 Ｂ．知识准备 Ｃ．物质准备

Ｄ．形象准备 Ｅ．心理准备

注：全书习题测试题目规则如下。判断题（正确填Ａ，错误填Ｂ）；单项选择题（选择一个

最佳答案）；多项选择题（选择两项或以上最合适的答案）。本书附习题测试参考答案，可微

信扫描前言中的二维码查看核对。

知识强化

地陪的接待准备应在接到旅行社分配的任务，领取了盖有旅行社印章的旅游接待计划

后立即开始。充分做好各项准备工作，能使地陪始终掌握服务工作中的主动权，做到心中有

数，从而有计划、有步骤地完成接待任务。地陪的准备工作主要是业务准备、知识准备、物质

准备、形象准备和心理准备。

一、业务准备

（一）熟悉接待计划

接待计划是组团旅行社委托各地方旅行社组织落实旅游活动的契约性安排，是导游人
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员了解该旅游团基本情况和安排活动日程的主要依据。地陪在旅游团抵达前应认真阅读接

待计划和有关资料，准确地了解该团的服务项目和要求，重要事宜要做好记录。对接待计划

上的内容有疑问，应及时与有关人员联系核实。

（二）落实接待事宜

在旅游团的接待中，涉及各方面的接待环节，如交通、食宿、行李用车等内容。还有许多

在接待计划中不能体现出来的细节，都需要导游人员在上团前进一步落实。如与全陪联系，

约定接团的时间和地点；确认是否备齐有关旅行社、餐厅、饭店、购物商场、司机及其他相关

人员的联系方式等细节。

二、知识准备

在接团前，地陪要根据旅游团的特点和参观游览项目的安排，对自己和客方有充分的了

解，做到知己知彼。根据接待计划上确定的参观游览项目，对重点内容，特别是自己不太熟

悉的内容，要提前做好外语和导游知识的准备。对旅游团大部分成员所从事的专业知识，要

做好相关专业知识准备。地陪还应熟悉并掌握在服务过程中所涉及的交通、通信、货币、海

关、卫生等方面的旅行常识。

三、物质准备

地陪应根据旅游团的特点和工作需要准备下列必要物品。职业证明：导游证、胸卡、接

待计划、名片；业务用品：结算单据、导游旗、接站牌、扩音器、旅游车标志、宣传资料、意见表、

导游图、记事通信本；个人用品：工作包、防护用品（帽、伞、润喉片）、必备现金、手机（备用电

池）等。

四、形象准备

导游人员在宣传旅游目的地、传播中华文明时起着重要作用。美好的第一印象，有助于

树立导游人员的良好形象，获取旅游者的信赖。因此导游要注重自身的形象美，包括内在美

和外在美。内在美需长期努力培养，而外在美经过修饰即可达到。所以地陪每次上团前要

做好仪容、仪表方面的准备，主要包括服饰美、化妆美和发型美等。

五、心理准备

（一）准备面临艰苦复杂的工作

导游工作既是一项脑力劳动，又是一项体力劳动。除了依照导游工作规范，热情地向旅

游者提供正常的导游服务外，对需特殊照顾的旅游者，还要提供个性化服务。在接待工作

中，常有可能会发生各种各样的问题与事故需要导游去面对和处理。
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（二）准备承受抱怨和投诉

在旅游接待过程中，有时可能遇到下列情况：导游员已尽其所能向旅游者提供热情周到

的服务，由于其他接待环节出现差错或非人为因素造成旅游过程中的不愉快，导致旅游者的

抱怨和投诉；甚至还有一些旅游者会无故挑剔或提出苛刻要求。为此，导游人员必须有足够

的心理准备，冷静、沉着地面对，并继续以自己的工作热情感化旅游者。

任务一 熟悉接待计划

情景模拟１

时间：２０２２年９月２９日１３：００

地点：宁波城市旅行社

人物：地陪朱亚

事件：地陪朱亚接受宁波城市旅行社的委派，负责接待一个由北京风采旅行社发出的旅

游团队，以下为该旅行社接待计划（表１１）及旅游者名单（表１２）。

表１１　宁波城市旅行社接待计划

旅游单位 北京某公司 团号 ＢＪＦＣＴＤ２２０９２９２

旅游者人数 共９＋１人，男：５　　女：５　　其中儿童：１

订房标准 四星；　５间（双人：４间　单人：１间）共２晚（均为朝南高层景观房）

订餐标准 早：西早１０元／人　中：３０元／人　晚：３０元／人（均不含酒水）

往返航班（车次）／时间
往：ＨＵ７０９８／１６：３０

返：ＭＵ５１７９／１８：５０（组团社代订）

接团

时间地点

２０２２年９月３０日１６：００

宁波栎社国际机场（行李自带）

送团

时间地点

２０２２年１０月２日１６：２０

宁波栎社国际机场

组团社 北京风采旅行社 联 系 人 魏明 电话／传真 ０１０８７８５××××

地陪导游 朱亚 电话 １３６４６６８×××× 全陪导游 华杰 电话 １３５６７４８××××

行
程
摘
要

时间 行　程　安　排 住宿宾馆

９月３０日 接机、沿途领略港城风貌，入住酒店 金港大酒店

１０月１日 溪口雪窦山、妙高台、千丈岩、蒋氏故居 金港大酒店

１０月２日 普陀山广福禅院、西山景区、普济寺朝拜、南海观音、送机

租车单位
宁波锦江汽车租

赁有限公司
送团司机 马师傅 电话 １３８５６５２××××

随团司机 马师傅 电话 １３８５６５２×××× 接团司机 马师傅 电话 １３８５６５２××××

车 牌 号 浙Ｂ２０２×××（１７座金龙客车）

备　　注 香花券费用自理

　旅行社（章）：宁波城市旅行社　　　　计调：陈某　　　　　导游：朱亚　　　２０２２年９月２９日
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表１２　旅游者名单

序号 姓名 性别 国籍 年龄 职业 备注

１ 刘甲 男 中国 ６２ 董事长 团长

２ 王甲 女 中国 ６０ 退休教师

３ 刘乙 男 中国 ３６ 工程师

４ 沈乙 女 中国 ３４ 教师

５ 刘丙 男 中国 ８ 小学生 不加床

６ Ｔｏｍ 男 美国 ２４ 外籍员工

７ Ｍａｒｒｙ 女 美国 ２２ 外籍员工

８ 张乙 男 中国 ４０ 企业经理 素食主义者

９ 江乙 女 中国 ３８ 会计

１０ 张丙 女 中国 ６７ 退休员工 自然单间

知识链接：旅游团团号编码可以用组团旅行社名字大写拼音首字母，然后加上相应的

出发日期，例如北京风采旅行社的ＢＪＦＣ２２０５０１。还有的社划分比较清楚，由社名代码＋

部门代码＋日期＋团数组成，如表１１所示团号ＢＪＦＣＴＤ２２０９２９２的意思就是北京风采

旅行社团队部２０２２年９月２９号的第二个团。

注：本书每一任务对应一个或若干情景模拟与角色扮演，情景模拟与角色扮演逐一对应。

如模块一项目１中的任务一仅对应情景模拟１、角色扮演１，任务二则对应情景模拟２１、角色扮

演２１，情景模拟２２、角色扮演２２，情景模拟２３、角色扮演２３。

角色扮演１

（地陪朱亚开始熟悉旅游接待计划。）

旅游团概况： 　

　

　

训练提示：了解组团社名称、全陪姓名、联系人姓名、电话、客源地及其使用语言。确定

以前是否合作过，促进良好合作和及时沟通。可以据此书写接站牌，与组团社等相关接待部

门确认。

旅游团成员基本情况： 　

　

训练提示：了解旅游团成员的情况有助于接团后的核对，也有利于个性化服务的开展。

针对旅游团的性别结构、职业构成、年龄层次、宗教信仰，可以制定合理行程，确定重点关照

对象，并及时与餐厅、景点等部门联络。

旅游路线细节： 　
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训练提示：了解全程路线、乘坐交通工具及抵离时间、班次、地点，当地是行程首站、中间

站还是末站。便于接站、送站，有助于合理安排行程，并据此与组团社积极协调。

交通票据情况： 　

　

　

训练提示：该团返程票或者去下一站的交通票是客人自理还是旅行社代订，有无变更及

更改后的情况；座别为火车票还是飞机票。接待海外团应了解该团机票有无国内段；要弄清

楚票种是ＯＫ票还是ＯＰＥＮ票。

知识链接：ＯＫ票即已经定妥日期、航班和机座的机票。持ＯＫ票者若在该联程或者

回程站停留７２小时以上，国内机票须在联程或回程航班机起飞前两天的中午１２时以前，

国际机票须在７２小时前办理座位再确认手续，否则原定座位不予保留。ＯＰＥＮ票是不定

期机票，旅游者乘机前须持机票和有效身份证件（护照、身份证等）去航空公司办理订座手

续。订妥座位后才能乘机，此种客票无优先权、无折扣优惠。

（注意特殊要求和禁忌。）

住房要求： 　

　

　

训练提示：了解房间数及类别、朝向，有无自然单间、有无ＶＩＰ房、有无加床。

知识链接：自然单间通常都是在团队旅游中产生的，如果一个团队的总人数为奇数，就

会出现一个人住一间的情况，即产生自然单间。即使团队总人数是偶数，也可能会出现自

然单间：如游客中有一男一女，但他们并非夫妻或情侣，就会出现两个自然单间。大多数情

况下，若出现自然单间，旅行社都会要求旅游者补房租的差价，也就是说，如果一间房是

１００元，你还要付５０元的房租差价，因为团费里的住宿费都是以两个人住一间来计算的。

餐饮要求： 　

　

　

训练提示：了解早餐类型、正餐含酒水否、有何禁忌、有无风味餐。

游览要求： 　

　

　

训练提示：了解该团有无必去的景点、在景点景区有无专门活动、有无自费项目以及讲

解要求等。

其他要求： 　

　

　

训练提示：明确有无会见、参观需要，是否有老弱病残的特别关照对象，便于安排食、住、

行、游等事宜，并积极与酒店、餐厅、交通运输部门等相关单位联络。还可以根据需要，准备

轮椅、拐杖、氧气袋等物品。
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任务二 落实接待事宜

情景模拟２１

时间：２０２２年９月２９日１５：００

地点：宁波城市旅行社

人物：地陪朱亚、司机马师傅

事件：地陪朱亚与司机电话联络，落实接待车辆。

角色扮演２１

司：喂，您好！

地：您好，是马师傅吗？ 　

　

司：是的，明天怎么碰头呢？

地： 　

　

司：嗯，那好的。

地：对了，您的车牌号是浙Ｂ２０２ＸＸ吗？

司：是的，是一辆蓝色的１７座金龙客车。

地：我想问一下车上麦克风和空调都还好吧？

司：这些都没问题的。

地：那就好。给您简单介绍一下情况， 　

　

司：没关系，那他们在宁波住两晚咯？

地：是的，都在金港大酒店，详细情况我到时会跟您讲的。

司：那好的，我知道了。

地：那明天见！

司：明天见！

训练提示：地陪应与司机或者交通运输部门核实接团的车型、车牌号、碰头的时间、地

点，以确保提前到达接站地点。如果接待大型团队，车上应贴上醒目的编号或者标志，一般

是贴在车前玻璃处。

情景模拟２２

时间：２０２２年９月２９日１５：３０

地点：宁波城市旅行社

人物：地陪朱亚、总台服务员

事件：地陪朱亚与宾馆总台的电话联络，落实住房。
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角色扮演２２

总：您好，金港大酒店客房预订部，请问有什么可以帮您呢？

地： 　

　

总：请您稍等，我查一下。团号是不是ＢＪＦＣＴＤ２２０９２９２？

地：对，是的。

总：好的，他们明晚入住，人数９＋１，共４个双人标准间，１个单人间，１个全陪床，对吗？

地：对，我们要求所有房间 　

总：嗯，我们是按照你们的预订要求来安排的。

地：为方便我们联系客人， 　

总：嗯，没问题的，你们客人并不太多。

地：谢谢你们的配合，还有，这个团队的早餐是西式的吧？

总：嗯，没错。

地：这个旅游团队明晚五点以后入住，请贵酒店的行李服务生届时做好准备。谢谢你！再见！

总：不用谢，再见！

训练提示：地陪应熟悉旅游团所住饭店位置、概况、服务设施和服务项目；核实旅游团所

定房型、房间数、是否含早餐及其类型。如有必要，地陪可亲自前往饭店向有关人员了解团

队排房情况，主动介绍团队的特点，与饭店接待人员配合做好接待工作。

情景模拟２３

时间：２０２２年９月２９日１６：００

地点：宁波城市旅行社

人物：地陪朱亚、餐厅服务员

事件：地陪朱亚与餐厅的电话联络，落实用餐。

角色扮演２３

餐：您好，甬城餐厅。

地： 　

　

餐：有的，团号是ＢＪＦＣＴＤ２２０９２９２吗？

地：是的，是９＋１的。还有几个细节问题要跟您讲一下。 　

　

餐：还是按照原来的用餐标准吧？

地：是的，拜托了哦！

餐：没问题，拜拜！

训练提示：地陪应提前与各有关餐厅联系，确认旅游团日程所安排的每一次用餐情况。

在确认时，需讲明旅行社名称、团号、人数、餐饮标准、用餐日期和餐次、特殊要求等。
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任务三 准备必要物品

情景模拟３

时间：２０２２年９月２９日１６：３０

地点：宁波城市旅行社

人物：地陪朱亚

事件：地陪朱亚开始准备和制作必要物品。

角色扮演３

准备必要物品： 　

　

　

训练提示：地陪上团前应准备好接待计划、导游证、胸卡、导游旗、接站牌、团队结算单、

旅游者意见调查表、现金等。地陪还应准备分发给旅游者的导游图等旅游资料，供应范围内

的饮用水、水果、小食品等。还可以根据旅游团队的特殊要求，为残疾人预备轮椅、拐杖，为

探险旅游团准备所需的帐篷、防寒衣物、防雨用具等有关工具，以及应不时之需的手电筒、手

机充电器等物品。

制作接站牌如图１１所示。

（Ａ） （Ｂ）

（Ｃ）

（Ｄ）

图１１　接站牌

训练提示：可以在接站牌上方（Ａ）处写下组团旅行社名称，（Ｂ）处写下客源地，（Ｃ）处写

下团队代号及全陪或领队姓名，（Ｄ）处写下地接社名称。书写时注意使用鲜艳的颜色并书写

粗体字。

师生互动

一、怎样应对旅途中已多次遭遇不快的团队？

　

　

　

二、如何准备讲解内容和兴趣话题？

案例：小赵是河北廊坊××旅行社刚工作一年的年轻导游员，他带的一个系列团让他记

忆深刻，也学到了不少知识。暑假，这个团队前后分四批参加“承德避暑山庄—木兰围场”三


