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判断题
统一旅游团的旅游者在旅游需求和个性特征上存在不同，这就
要求导游针对不同的旅游者提供不同层次的服务。
答案：A

答案出处：导游业务书第166-167页

考试真题  2022年



单选题
一名本科学历的考生报考高级导游。须取得中级导游资格满(  )。
（0.5 分）
A.5 年
B.4 年
C.6 年
D.3 年

正确答案：D
解析：须取得中级导游资格满 3 年才可报考高级导游
初级-中级：初级3年，或大专以上学历2年，90带团日，可考试
中级-高级：中级3年，本科或旅游类外语类大专，90带团日，可
考试

考试真题  2022年



地陪导游服务流程



任务一：接团准备     

服务准备工作
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1 熟悉接待计划与团队情况

接待计划是组团社与客源地游客间的旅游合同，也是组团社与地方旅行社之间

的契约文件，又是导游人员带团的主要依据。

地陪应认真查阅团队接

待计划及相关资料，熟

悉掌握旅游团（者）的

全面情况，团队行程安

排、特殊要求或注意事

项等细节内容。

 任务一：接团准备



     地陪接待计划的主要内容有七条：

Q 组团社、联络人姓名或全陪导游人员姓名和领队姓名及电话号码；

Q 旅游团名称、代号、结算方式、等级、用车、住房、餐标等情况；

Q 团员情况包括国别、语言、人数、姓名、性别、职业、年龄、信仰、民族等；

Q 全程旅游路线，出入境地点；

Q 所乘交通工具情况，抵达和离开本地时所乘交通工具的班次、时间和地点的名

称；

Q 掌握交通票据情况，交通票据是否订妥，有无变更及更改，有无返程票，要弄

清机票的票种；

Q 特殊要求和注意事项：一是食、住、行、游等的特殊要求，二是是否有重要人

物的迎送、会见、宴请等，三是是否有需要特殊或重点照顾的游客等。

任务一：接团准备



课程情境：地陪导游员（4.19接团，4.21送团）
武汉 -日照三天两晚
交通：飞机，市内大巴车（往返航班时间，租车费用，司机）
三天两晚住宿、餐饮、游览、娱乐、购物安排
任务：分小组制定行程单

 团型：大学生30人         三天两晚                带团流程



地接社报价：980/人，含导游服务费、市内交通、景区游览、
海之秀演出、两晚住宿、四正两早餐
小组需要解决的问题：
1.报价内的行程制定，D1\D2\D3

 团型：大学生30人         三天两晚                带团流程



小组需要解决的问题：
市内交通：大巴车3天，费用，司机联系方式



小组需要解决的问题：
两晚住宿 :常规双床标间，按行程安排合理安排住宿酒店，酒店
含早餐或另外安排早餐厅



小组需要解决的问题：
景区行程安排
娱乐演出安排
购物安排
交通票据和送站







 任务一：接团准备   编制编制接待工作日程计划



2 落实接待事宜

地陪要落实的接待事宜包括六项：

ª 核对、落实日程安排

ª 落实接待车辆

ª 落实相关人员联系方式

ª 落实住房及用餐

ª 了解不熟悉景点的情况

ª 与全陪导游人员联系

任务一：接团准备  落实接待事宜



核对、落实日程安排

ñ 地陪导游人员应根据接待计划，核对并落实日程安排、旅游交通安排、食

宿安排、行李运送、各接待单位或相关业务单位联系方式及接待准备工作

、行李运送、景区景点、购物娱乐活动、全陪导游人员及组团社等事宜。

ñ 地陪要核对落实日程安排中的日期、

出发时间、游览项目、用餐地点、风

味品尝、购物娱乐活动等事项。

任务一：接团准备  落实接待事宜



落实接待车辆

落实接待车辆地陪要联系车队或汽车公司，核实司机师傅的姓名、车号、联系电

话，与司机的接头时间、地点并告知活动日程的安排情况。接待大型旅游团时，

车上应贴编号或醒目的标记。

任务一：接团准备  落实接待事宜



旅游大巴类型

9座金杯车
18-22座考斯特
33座金龙

         宇通
37座、45座
53座、61座

任务一：接团准备  落实接待事宜
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解
不
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落实相关人员联系方式

地陪应随身携带旅行社各部门、餐厅、饭店、车队、全陪导游人员、领队等人

员的联系电话。

落实住房及用餐

地陪要熟悉该团所住饭店的名称、位

置、概况、服务设施和服务项目；提

前与各有关餐厅确认用餐情况，包括

日期、团号、用餐人数、餐饮标准、

特殊要求；核实游客所住房间的数目

、级别、用房时间及房费内是否含早

餐；落实运送行李的安排；告知饭店

旅游团抵店时间。

任务一：接团准备  落实接待事宜



了解不熟悉景点的情况了

了解不熟悉景点的情况地陪要提前了解新的旅游景点或不熟悉的旅游景点的情况，如

开放时间、最佳游览路线、厕所位置等。

与全陪导游人员联系了

地陪要提前和全陪约定接团的时间和地点。

任务一：接团准备  落实接待事宜



物品准备3

地陪应准备的物品有：

v 接待计划，身份证、导游证等相关证件

，

v 导游旗、扩音器、接站牌、票证、资金

、

      结算凭证；

v 卫生用品、记事本、手机及充电宝等。

导
游
旗

医疗用品

任务一：接团准备  物品准备



判断题
导游在服务过程中应始终佩戴导游证，当旅游团人数超过10人
时应举导游旗。
答案：A
答案出处：导游业务书第49页

考试真题  2022年



语言和知识准备4

地陪要做好语言翻译、导游准备工作；接待专业团队要提

前了解相关专业知识；准备好热门话题、重大新闻和兴趣

话题要；准备客源知识。

地陪的语言表达要力求做到达意、流畅、得体、生动和灵

活。生动是导游语言最为突出的特点。地陪讲解的内容应

是正确无误的，给游客提供的知识必须是科学的、真实的

。

任务一：接团准备  语言和知识准备



形象准备

地陪的着装要符合导游人员的身份，方便工作；衣着整洁、整齐、大方、

自然。

心理准备

地陪在工作中可能面对游客的

挑剔、抱怨，甚至是投诉，要

有足够的心理准备，冷静、沉

着地面对。

5

6

任务一：接团准备  形象准备  心理准备



27

仪表

语言

仪容

仪态

形象

形象塑造
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导游员着装：岗位着装



29

导游员着装：导游大赛



迎接服务

1.旅游团抵达前的服务安排

迎接服务：地陪导游人员应到机场、车站、码头迎接旅游团，这是地陪导游人

员和旅游者的第一次直接接触，直接影响着以后接待工作的质量。

地陪一般要在飞机到达之前的前2小时到问讯处问询；火车、轮船应在预计

抵达前1小时向问讯处问询。

与旅游车司机联络，与司机商定出发时间

地陪要与旅游车司机联络，商定接头时间、出发时间、出发地点。

提前抵达迎接地点，与司机商定停车位置

确保提前半小时抵达接站地点，与司机商定停车位置。调试音响设备，调

试音量。

确认旅游团抵达的准确时间

任务二：迎接服务  迎接准备



再次核实旅游团抵达的准确时间

 地陪应准备好接站标志以

迎候旅游团，接站牌上应

写清团名、团号、领队或

全陪导游人员姓名。

 接待小型旅游团或无领队

、无全陪导游人员的旅游

团时，要写上游客的姓名

、单位或客源地。

持接站标志迎候旅游团

与行李员取得联系

通知其行李送往的地点

机场接机

任务二：迎接服务  迎接准备



旅游团抵达后的服务

认找旅游团

地陪应站在出站口醒目的位置，高举导游旗或接站牌。根据旅游团的衣

着穿戴、旅游帽、组团社导游旗或徽标等其他特征辨认团队，委婉询问

，主动认找旅游团。

地陪要及时与领队、全陪导游人员接洽，核实旅游团信息包括团员、客

源地及团员姓名等。如出现人数变化应及时通知旅行社。

 协助游客将行李集中放在安全的位置并检查是否完整无损

 要与领队、全陪和行李员一同清点行李件数，办好交接手续

 是发现行李未到或破损时，地陪应协助当事人办理行李丢失或赔偿申报手续

。

 地陪应提醒旅游者带好手随身行李及物品，引导游客有序登车。

核实相关信息，以防错接

集中清点行李

集合登车

任务二：迎接服务  认找旅游团及问题处理



问题处理：空接  漏接  错接

         空接                        漏接                    错  接

WHAT?

HOW?避免也应对



致欢迎辞

 赴饭店途中服务的讲解是地陪对游客的第一次讲解，是给游客留下良好的

第一印象的关键时刻。

 地陪在致欢迎辞时应站在旅游车前部靠近司机的位置，面向游客，保持微

笑，精神饱满、热情。欢迎辞应内容简洁，时长一般控制在5分钟左右。

     欢迎辞的主要内容有：

①代表地接社、本人及司机对旅游团表示欢迎；

②自我介绍及旅行社介绍；

③介绍司机；

④表示提供服务的诚挚愿望，并期待游客的配合；

⑤预祝旅游愉快、顺利。

任务二：迎接服务  首次沿途导游及问题处理



调整时间

地陪在接待入境团时要介绍两国的时差，提醒游客调整时间。

首次沿途导游

首次沿途导游是显示地陪知识、导游技能和工作能力的大好机会

。精彩成功的首次沿途导游会使游客对地陪产生信任感和满足感

，从而在他们的心目中树立起地陪的良好印象。

首次沿途导游讲解的内容包括三个方面：①沿途风光导游。灵活

掌握讲解内容，随机应变；②风情介绍。介绍本地概况、文化、

饮食、气候等；③介绍下榻的饭店。

宣布集合事宜及停车地点

在下车时，地陪应宣布集合事宜及停车地点，提醒游客下车带好

行李和随身物品，记住车牌号码。

任务二：迎接服务  首次沿途导游及问题处理



入住饭店服务-游客在住宿方面个别要求的处理

办理入住登记手续  房卡：领队-旅游团团长-全陪1

办理入住登记手续：地陪导游人员要领取客房钥匙，协助办理入住登记手续

，请领队分发房卡。地陪要掌握领队、全陪导游人员和团员的房间号。向游

客介绍饭店设施和住店注意事项。照顾游客入住，督促行李进房。

地陪要处理好游客个别要求和问题，如有游客要求调换房间，要求住更高标

准的客房，要求住单间等。

游客要求调换房间的，若提供的客房低于标准，旅行社应予以调换；确有困

难需说明原因，提出补偿条件。

游客要求住更高标准客房的，如有则予以满足，但游客要交付原定饭店退房

损失费和房费差价。

游客要求住单间的，如饭店有空房可予以满足，但房费自理。同屋游客因闹

矛盾或生活习惯不同而要求住单间的，地陪应请领队调解或在内部调整。若

调解、调配不成，饭店若有空房，则应予以满足，但房费自理。

任务三：入住饭店服务  



判断题
1.旅游者因为饭店房间卫生不达标提出调换房间时，导游应立即
联系饭店与以满足。
（  ）
2.旅游者要求入住高于合同约定标准的房间时，若有空房可予以
满足。
（  ）

考试真题  2022年



判断题
1.旅游者因为饭店房间卫生不达标提出调换房间时，导游应立即
联系饭店与以满足。
答案：B
2.旅游者要求入住高于合同约定标准的房间时，若有空房可予以
满足。
答案：A
【解析】如果有空房可予以满足，但游客要交付原定饭店退房损
失费和房费差价。
  答案出处：第八版导游业务课本第221页

考试真题  2022年



带领团队用好第一餐2

æ 就餐前，地陪应主动向游客介绍饭店内的就餐形式、地点、时间及餐饮的

有关规定；

æ 就餐时，主动引领游客与餐厅有关人员和带团人员相互结识，告知旅游团

的特殊要求；查看就餐情况，监督餐点标准，征求客人用餐意见和建议并

解决问题。

宣布当日或次日的活动安排3

宣布当天或第二天活动的安排、集合的时间、地点。

确定叫早时间4

安排叫早服务，通知每位游客和饭店总服务台或楼层服务员叫早时间。

任务三：入住饭店服务  



核对、商定日程

是旅游团抵达后的重要程序1

地陪在接到旅游团后，与领队、全陪导游人员进行日程核对、商定工作，日程核对

是与领队、全陪导游人员合作的开始。商定日程并宣布活动日程是领队的职权。

是对领队、全陪导游人员的尊重2

游客仍有权利对活动计划进行审核，也有权提出修改意见，核对、商定日程也

是对领队、全陪导游人员的尊重和礼遇。

慎重对待游客提出的意见3

①游客提出的要求与原日程不符且又涉及接待规格时。地陪一般应婉言拒绝，说明我方不便单

方面不执行合同；如此要求是由领队提出，地陪导游人员必须请示旅行社有关部门，视情况而

定。

②游客提出增加游览项目。地陪经过向旅行社反映后，对合理而可能的要求应尽力安排。需要

加收费用的项目，地陪导游人员要事先向领队或游客讲明，按有关规定收费；有困难且无法满

足的要求，地陪导游人员要详细解释并说明原因。

③领队或全陪导游人员手中的旅行计划与地陪导游人员的接待计划有部分出入。

任务四：核对商定日程及问题处理  



判断题
1.在核对旅游活动日程时，普通旅游团队由地陪与领队、全陪核
对即可，但对于重点考察团，需与团内有关负责人一起核对、商
定。（  ）

考试真题  2022年



判断题
1.在核对旅游活动日程时，普通旅游团队由地陪与领队、全陪核
对即可，但对于重点考察团，需与团内有关负责人一起核对、商
定。
答案：A
【解析】商谈日程的对象应根据旅游团的性质而定，对一般旅游
团，与领队、全陪商谈；对重点团、专业团、交流团，除领队、
全陪外，还应请团内有关负责人一起参加商谈。如果旅游团没有
领队，可与全团游客一起商定。
答案出处：第八版导游业务课本第83页

考试真题  2022年



讲好中国故事


