
模块二

导 游 服 务 规 程



主要内容

¡任务1.地陪效劳程序与标准 
¡任务2.全陪效劳程序与标准 
¡任务3.领队效劳程序与标准 
¡任务4.景区点导游效劳程序
¡任务5.散客导游效劳程序与标准



任务1.  地陪效劳程序与标准

¡地陪效劳规程是指地陪从接受旅行社下达的

旅游团接待任务起,到旅游团离开本地并做完
善后工作为止的工作程序。

¡地陪应严格按照?导游效劳质量标准?中的效
劳标准提供效劳。



¡主要内容有：

¡一、效劳准备

¡二、迎接准备

¡三、入店效劳

¡四、核对、商定节目安排

¡五、参观游览效劳

¡六、其他效劳

¡七、送站效劳

¡八、后续工作



¡一、效劳准备

¡〔一〕熟悉接待方案 
¡ 1、旅游团概况；2、旅游团成员情况；
¡ 3、旅游线路和交通工具；4、交通票据情况；
¡ 5、该团的特殊要求和本卷须知；6、是否需要提前
办理签证等。

¡  〔二〕落实接待事宜
¡ 1、核对日程安排
¡ 2、落实旅行车辆
¡ 3、落实住房及用餐
¡ 4、了解落实运送行李的安排
¡ 5、了解不熟悉景点的情况
¡ 6、掌握联系电话
¡ 7、与全陪联系
¡  



¡ 〔三〕物质准备

¡ 导游图、结算单、团款、接待方案、导游证、导游旗、接站
牌、话筒等。

¡  〔四〕语言知识准备
¡ 景点资料、相关专业知识、热门话题、兴趣话题等。

¡  〔五〕形象准备
¡ 主要指仪容仪表，包括着装、化装、微笑、仪态等。

¡  〔六〕心理准备
¡ 1、准备面临艰苦复杂的工作
¡ 2、准备承受抱怨和投诉



¡二、迎接效劳

¡〔一〕旅游团抵达前的效劳安排

¡    1、确认到达时间
¡    2、与旅游车司机联络：提前30分钟到达。
¡    3、再次核实到达时间
¡    4、与行李员联系
¡    5、接站标志
¡  



〔二〕旅游团抵达后的效劳
   1、认找旅游团：问题见后

      2、核实实到人数
   3、集中清点行李
   4、集合登车



问题一：接站牌上应写什么？

1〕团名、团号、领队或全陪姓名；
 2〕接小型旅游团或无领队、无全陪的旅游团时，
要写上游           

      客的姓名、单位或客源地。
问题二：如何认找旅游团？

1〕组团社的社旗；
2〕游客的人数；
3〕其它标志如所戴的旅游帽、所携带的旅行包；

4〕上前委婉询问，主动认找旅游团。



¡〔三〕赴饭店途中效劳

¡   1、致欢送辞：
¡             A、站立位置
¡             B、内容的要求
¡             C、具体内容：5点
¡  补充：致欢送词的形式：
¡          〔1〕标准式
¡          〔2〕聊天式
¡          〔3〕调侃式
¡          〔4〕抒情式

¡   



¡ 2、调整时间
¡ 3、首次沿途导游
¡    4、宣布集合时间、地点

¡三、入店效劳

¡〔一〕协助办理住店手续

¡〔二〕介绍饭店设施

¡〔三〕带着旅游团用好第一餐

¡〔四〕宣布当日或次日的活动安排

¡〔五〕照顾行李进房

¡〔六〕安排叫早效劳



¡ 四、核对、商定节目安排
¡旅游团开始参观游览之前，地陪应与领队、
全陪商定本地节目安排，并及时通知每一位
游客，这也是导游集体合作的开始。

¡内容涉及：

¡〔一〕核对日程

¡〔二〕修改日程

¡〔三〕调整日程



¡  五、参观游览效劳
¡〔一〕出发前的准备

¡ 1、提前到达
¡ 2、核实、清点人数
¡ 3、提醒本卷须知
¡ 4、准点集合登车
¡  〔二〕途中导游
¡ 1、重申当日活动安排
¡ 2、风光导游
¡ 3、介绍游览景点
¡ 4、活泼气氛
¡  〔三〕景点导游、讲解
¡ 1、交代本卷须知
¡ 2、游览中的导游讲解
¡ 3、留意游客的动向，防止游客走失



¡〔四〕参观活动

¡〔五〕返程的工作

¡ 1、回忆当天的行程
¡ 2、风光导游
¡ 3、宣布次日活动

¡六、其他效劳

¡  〔一〕社交活动
¡  〔二〕购物效劳
¡  〔三〕餐饮效劳

http://news.xinhuanet.com/fortune/2007-02/14/xinsimple_4520204140807984187602.htm


¡七、送站效劳

¡  〔一〕送行前的效劳
¡ 1、核实交通票据
¡ 2、商定出行李的时间
¡ 3、商定集合、出发的时间
¡ 4、商定叫早和早餐时间
¡ 5、协助饭店结清与游客有关的帐目
¡ 6、及时归还证件
¡  〔二〕离店效劳
¡ 1、集中交运行李
¡ 2、办理退房手续
¡ 3、集合登车
¡  



¡〔三〕送行效劳

¡ 1、致欢送辞
¡〔1〕地点选择
¡〔2〕内容：5点
¡〔3〕补充：从形式上主要有：
¡          惜别式、抱歉式、感谢式、引用式、唱歌式。
¡ 2、提前到达机场〔车站、码头〕，照顾游客下车
¡ 3、办理离站手续
¡ 4、与司机结帐



¡八、后续工作

¡ 〔一〕处理遗留问题
¡ 〔二〕结帐
¡ 〔三〕总结工作



¡复习题：

¡1、掌握地陪效劳程序与标准。
¡2、重点掌握效劳准备、迎接效劳、
入店效劳、参观游览效劳、送站效劳。
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