
第四章   旅行社组团与接待业务



【本章概述】【本章概述】

本章重点讲述在旅行社诸多业务活动中，两项日常业务，本章重点讲述在旅行社诸多业务活动中，两项日常业务，
即组团与接待业务，它也是销售产品、实现利润的有效途即组团与接待业务，它也是销售产品、实现利润的有效途
径。做好这些工作，可以有效的控制旅游过程中的突发事径。做好这些工作，可以有效的控制旅游过程中的突发事
件，让游客体验到更多旅游所带来的乐趣。件，让游客体验到更多旅游所带来的乐趣。

【知识目标】【知识目标】

了解旅行社组团社、接待社的概念了解旅行社组团社、接待社的概念

掌握团队、散客、特殊客人的接待方法掌握团队、散客、特殊客人的接待方法

掌握旅行社前台接待岗位职责掌握旅行社前台接待岗位职责

【能力目标】【能力目标】

能够独立担任前台接待工作能够独立担任前台接待工作

独立接待散客、团队客人的能力独立接待散客、团队客人的能力

处理旅游接待中常见问题处理旅游接待中常见问题



【篇首案例】
规范“一日游”市场秩序

nn 20132013年，国家旅游局与国家工商行政管理总局联合发布了年，国家旅游局与国家工商行政管理总局联合发布了
《国内旅游《国内旅游““一日游一日游””合同（示范文本）》，并要求各地合同（示范文本）》，并要求各地
结合实际积极推广使用。结合实际积极推广使用。
　　　　““一日游一日游””以其经济实惠、方便快捷、灵活自由的特以其经济实惠、方便快捷、灵活自由的特
点，受到众多旅游者的青睐，逐渐发展成为散客旅游的主点，受到众多旅游者的青睐，逐渐发展成为散客旅游的主
要方式。作为城市旅游，特别是大城市旅游的重要内容，要方式。作为城市旅游，特别是大城市旅游的重要内容，
国内旅游国内旅游““一日游一日游””市场需求巨大，且呈现出不断增长的市场需求巨大，且呈现出不断增长的
态势，已引起旅游城市政府的高度重视，在加大力度治理态势，已引起旅游城市政府的高度重视，在加大力度治理
整顿非法整顿非法““一日游一日游””的同时，不断完善相关服务体系，提的同时，不断完善相关服务体系，提
升城市管理水平。经过多年的努力，全国各地升城市管理水平。经过多年的努力，全国各地““一日游一日游””
市场秩序已有所好转，但仍然存在较多问题。市场秩序已有所好转，但仍然存在较多问题。



nn 国家旅游局和国家工商总局出台《国内旅游国家旅游局和国家工商总局出台《国内旅游““一一
日游日游””合同（示范文本）》，是切实维护旅游者合同（示范文本）》，是切实维护旅游者
合法权益的实质举措，也是实现政府合法权益的实质举措，也是实现政府““寓管理于寓管理于
服务服务””的有效方式。以合同约定的形式来规范交的有效方式。以合同约定的形式来规范交
易行为，使得相关法律法规的要求更为具体明确，易行为，使得相关法律法规的要求更为具体明确，
经营服务和监督管理可望更规范有力，同时，也经营服务和监督管理可望更规范有力，同时，也
能为旅游者的消费维权提供更好的条件。示范文能为旅游者的消费维权提供更好的条件。示范文
本结合本结合 “ “一日游一日游””实际情况，针对旅游纠纷易发实际情况，针对旅游纠纷易发
多发环节，根据有关法律法规，明确划分了合同多发环节，根据有关法律法规，明确划分了合同
双方责任。以维护旅游者利益为主线，以解决存双方责任。以维护旅游者利益为主线，以解决存
在的主要问题为着力点，示范文本无论是形式还在的主要问题为着力点，示范文本无论是形式还
是内容呈现以下四个亮点：是内容呈现以下四个亮点：



nn 1.取消购物、另行付费项目以及自由活动
　　低价招徕、行程中加点、强迫购物、
收取回扣等是 “一日游”活动中存在的较
为普遍且严重影响旅游者利益的问题。为
有效维护旅游者的合法权益，针对上述突
出问题，结合“一日游”时间短、行程安
排紧凑的特点，没有关于自由活动的规定，
也不允许旅行社安排另行付费项目或指定
购物场所购物，如果景点本身含购物，旅
行社需向旅游者明示。



n 2.遏制“黑社”、“黑导”及“黑车”、“黑驾
”
　　“黑社”、“黑车”、“黑导”和“黑驾”
的违法违规行为，是严重扰乱“一日游”市场秩
序，侵害旅游者的合法权益的突出问题。无论是
对于旅游者消费维权、还是对于政府行政管理都
造成了极大困扰。针对上述问题，《国内旅游“
一日游”合同（示范文本）》要求明确旅行社的
名称和许可证编号、导游员的姓名和导游证号、
运输车辆的车牌号码、驾驶员的姓名，并就使用
无合法有效资质旅游车辆、驾驶员及导游员的情
形，做出了严格的违约责任规定。



nn 3. 3. 不可抗力情形下不支持调整行程、变更合同不可抗力情形下不支持调整行程、变更合同
　　　　““一日游一日游””行程较为简单，发生不可抗力等行程较为简单，发生不可抗力等
不可归责于任何一方的事由，容易导致合同目的不可归责于任何一方的事由，容易导致合同目的
无法实现。为避免旅行社以调整行程、变更合同无法实现。为避免旅行社以调整行程、变更合同
的形式损害旅游者的合法权益，《国内旅游的形式损害旅游者的合法权益，《国内旅游““一一
日游日游””合同（示范文本）》规定此种情形导致合合同（示范文本）》规定此种情形导致合
同无法履行或继续履行的，合同双方均可以解除同无法履行或继续履行的，合同双方均可以解除
合同，并以公平为原则分摊相应的费用。合同，并以公平为原则分摊相应的费用。



nn 4. 4. 形式内容简单实用形式内容简单实用
　　　　““一日游一日游””实践过程中，旅行社与旅游者不实践过程中，旅行社与旅游者不
签订合同的现象屡见不鲜，惰于为简单的旅游活签订合同的现象屡见不鲜，惰于为简单的旅游活
动商讨复杂的合同内容是其因素之一。与《团队动商讨复杂的合同内容是其因素之一。与《团队
国内旅游合同（示范文本）》相比，《国内旅游国内旅游合同（示范文本）》相比，《国内旅游
““一日游一日游””合同示范（示范文本）》无论从形式合同示范（示范文本）》无论从形式
方面还是从内容方面都进行了简化，将基本信息方面还是从内容方面都进行了简化，将基本信息
以表格的形式体现，将权利义务用责任承担来体以表格的形式体现，将权利义务用责任承担来体
现，简单实用，易为旅行社和旅游者所接受。现，简单实用，易为旅行社和旅游者所接受。



第一节    旅行社的组团业务

一、组团旅行社概述一、组团旅行社概述

（一）概念（一）概念

                      组团旅行社（简称组团社组团旅行社（简称组团社) domestic ) domestic 

tour wholesalertour wholesaler：是指接受旅游团：是指接受旅游团((者者))或海外旅或海外旅
行社预定，制定和下达接待计划，并可提供全程行社预定，制定和下达接待计划，并可提供全程
陪同导游服务的旅行社。陪同导游服务的旅行社。  
                接待旅行社接待旅行社((简称接待社简称接待社) domestic ) domestic 

land operatorland operator：是指接受组团社的委托，按照接：是指接受组团社的委托，按照接
待计划委派地方陪同导游人员，负责组织安排旅待计划委派地方陪同导游人员，负责组织安排旅
游团游团((者者))在当地参观游览等活动的旅行社。在当地参观游览等活动的旅行社。



（二）组团社必须履行的义务
第一，组团社应当维护旅游者的合法权益。组团社向旅游者提供的出国旅游服务信息必须真实可靠，第一，组团社应当维护旅游者的合法权益。组团社向旅游者提供的出国旅游服务信息必须真实可靠，
不得作虚假宣传，报价不得低于成本。不得作虚假宣传，报价不得低于成本。
第二，组团社经营出国旅游业务，应当与旅游者订立书面旅游合同。旅游合同应当包括旅游起止时第二，组团社经营出国旅游业务，应当与旅游者订立书面旅游合同。旅游合同应当包括旅游起止时
间行程路线、价格、食宿、交通以及违约责任等内容。旅游合同由组团社和旅游者各持一份。间行程路线、价格、食宿、交通以及违约责任等内容。旅游合同由组团社和旅游者各持一份。
第三，组团社应当按照旅游合同约定的条件，为旅游者提供服务。组团社应当保证所提供的服务符合第三，组团社应当按照旅游合同约定的条件，为旅游者提供服务。组团社应当保证所提供的服务符合

保障旅游者人身、财产安全的要求；对可能危及旅游者人身安全的情况，应当向旅游者作出真实保障旅游者人身、财产安全的要求；对可能危及旅游者人身安全的情况，应当向旅游者作出真实
说明和明确警示，并采取有效措施，防止危害的发生。说明和明确警示，并采取有效措施，防止危害的发生。

第四，组团社组织旅游者出国旅游，应当选择在目的地国家依法设立并具有良好信誉的旅行社（以第四，组团社组织旅游者出国旅游，应当选择在目的地国家依法设立并具有良好信誉的旅行社（以
下简称境外接待社），并与之订立书面合同后，方可委托其承担接待工作。下简称境外接待社），并与之订立书面合同后，方可委托其承担接待工作。
第五，组团社及其旅游团队领队应当要求境外接待社按照约定的团队活动计划安排旅游活动，并要第五，组团社及其旅游团队领队应当要求境外接待社按照约定的团队活动计划安排旅游活动，并要
求其不得组织旅游者参与涉及色情、赌博、毒品内容的活动或者危险性活动，不得擅自改变行程、减求其不得组织旅游者参与涉及色情、赌博、毒品内容的活动或者危险性活动，不得擅自改变行程、减

少旅游项目，不得强迫或者变相强迫旅游者参加额外付费项目。境外接待社违反组团社及其旅游少旅游项目，不得强迫或者变相强迫旅游者参加额外付费项目。境外接待社违反组团社及其旅游
团队领队根据前款规定提出的要求时，组团社及其旅游团队领队应当予以制止团队领队根据前款规定提出的要求时，组团社及其旅游团队领队应当予以制止

第六，旅游团队领队应当向旅游者介绍旅游目的地国家的相关法律、风俗习惯以及其他有关注意事第六，旅游团队领队应当向旅游者介绍旅游目的地国家的相关法律、风俗习惯以及其他有关注意事
项，并尊重旅游者的人格尊严、宗教信仰、民族风俗和生活习惯。项，并尊重旅游者的人格尊严、宗教信仰、民族风俗和生活习惯。
第七，旅游团队领队在带领旅游者旅行、游览过程中，应当就可能危及旅游者人身安全的情况，向旅第七，旅游团队领队在带领旅游者旅行、游览过程中，应当就可能危及旅游者人身安全的情况，向旅
游者作出真实说明和明确警示，并按照组团社的要求采取有效措施，防止危害的发生游者作出真实说明和明确警示，并按照组团社的要求采取有效措施，防止危害的发生
第八，旅游团队在境外遇到特殊困难和安全问题时，领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使领馆第八，旅游团队在境外遇到特殊困难和安全问题时，领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使领馆

报告；组团社应当及时向旅游行政部门和公安机关报告。报告；组团社应当及时向旅游行政部门和公安机关报告。
第九，旅游团队领队不得与境外接待社、导游及为旅游者提供商品或者服务的其他经营者串通欺骗、第九，旅游团队领队不得与境外接待社、导游及为旅游者提供商品或者服务的其他经营者串通欺骗、

胁迫旅游者消费，不得向境外接待社、导游及其他为旅游者提供商品或者服务的经营者索要回扣、胁迫旅游者消费，不得向境外接待社、导游及其他为旅游者提供商品或者服务的经营者索要回扣、
提成或者收受其财物。提成或者收受其财物。

第十，旅游者在境外滞留不归的，旅游团队领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使领馆报告，组第十，旅游者在境外滞留不归的，旅游团队领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使领馆报告，组
团社应当及时向公安机关和旅游行政部门报告。有关部门处理有关事项时，组团社有义务予以协团社应当及时向公安机关和旅游行政部门报告。有关部门处理有关事项时，组团社有义务予以协
助。助。

          



二、旅行社组团工作流程

（一）报价（一）报价

（二）计划登录（二）计划登录

（三）编制团队动态表（三）编制团队动态表

（四）计划发送（四）计划发送

（五）计划确认（五）计划确认

（六）编制概算（六）编制概算

  （七）下达计划（七）下达计划

（八）编制结算（八）编制结算

（九）报账（九）报账

（十）登账（十）登账

（十一）归档（十一）归档



申请部门： 申请人： 申请日
期：

团号：

火车票

日期 起止 车次 硬卧 软卧
硬
座

备注

船  票

日期 起止 船号 等级舱 成人
儿
童

备注

机  票

日期 起止 航班号
航班时

间
成人

儿
童

备注



表4－2     旅行社（订餐单）

收件人：
传真：

发件人：
姓  名：               
日期：

电话：
传真：

现有我社      团一行      大     小+     人，将于     月      

日赴贵处用      餐，餐标       元/人（儿童半价，陪同
免）。请协助接待，并确保用餐卫生及质量（八菜
一汤）。
客人来自于：
特殊要求：
谢谢合作：请确认回执。



nn 团团        号：号：
nn 人人        数：数：            大大          小小+     +     人人
nn 入住时间：入住时间：            月月          日日——        月月            日共日共            晚晚

nn 房房        标：双标间标：双标间        共用房共用房          间间+       +       间间
nn 房房        价：价：          元／间元／间((含早含早))，客人，客人1616免免11，陪同免。，陪同免。
nn 早早        餐：用餐：用        月月        日早餐，日早餐，        元／人元／人((房含早房含早))。儿童。儿童 元。元。

陪同免。陪同免。
nn 多谢合作．请确认回执。多谢合作．请确认回执。
nn   

表4－3    旅行社（订房单）

收件人：
传真：

发件人：
姓  名：                  日期：

电话：
传真：
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