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1.校内仿真演练
模拟导游室
旅行社实训室
中西餐实训室
酒吧实训室

2.实境模拟演练
旅游景区
星级宾馆
旅行社
首都机场

“2+5”教学做一体化教学模式



          根据旅游团队需求，完成迎接和送团任务，

能够预见旅游过程中经常出现的突发事件，并掌

握处理方法，确保旅游团的游览活动有一个良好

的开始和完美的结束。 

一、提出任务



知识点、技能点
知识点：
               1.欢迎词
               2.欢送词
               3.本地概况
               4.沿途导游               

               5.善后总结工作
               6.漏接
               7.空接
技能点：
               1.处理漏接事件
               2.处理空接事件
               3.致欢迎词
               4.致欢送词



• 1.研究旅游团迎接和送团的程序；

• 2.欢迎辞包括的内容；

• 3.创作不同风格导游词；

• 4.如何宣传中国的对外开放政策以及当地历史文化和风土

人情；

• 5.送出境团时，如何协助领队办理出出境手续；

• 6.如何做好与领队、全陪的接洽工作以及行李交接、宾馆

入住和结帐等事宜；

• 7.掌握饭店提供的基本服务项目，以及主要设备设施的使

用方法；

• 8.掌握接团、送团过程中的突发事件和协助旅行社处理好

各种已发生的事故和遗留问题。

二、介绍相关知识



（1）迎接准备

（2）接站工作

（3）致欢迎词

（4）调整时间

（5）首次沿途导游

（一） 接团工作



①形象准备

②确认时间

③ 前往接站地

（1）迎接准备



【案例】

        XX旅行社导游员苏小姐，青春妙龄，长得亭亭玉
立，楚楚动人家境颇为殷实，本人则好打扮，服饰总是
处在时代前列。一次，苏小姐接了一个境外的旅游团，
旅游团成员多为三十左右的小姐、女士。当苏小姐以良
好的形象出现在游客面前时，使这些小姐、女士黯然失
色。加上游览期间，苏小姐名牌“行头”的不断变换，
更使旅游团中的那些小姐成了她的反衬者。在游览过程
中，苏小姐虽然讲解生动形象，为人亲切，服务周到，
但不知为什么，那些年轻的女性游客，总不愿与她在一
起。苏小姐自己也有一种被冷落的感觉。



导游员着装要求：

a.整洁

b.协调

c.男导游不应穿着无领汗衫、短裤，不可赤脚穿凉鞋；女

导游不易带耳环、手镯。 



      导游员接团前应再次与旅行社、机场、车站、码头确

认团队抵达的准确时间，导游人员应以当日落实的到达时

间为准，并提前半小时到达机场（车站、码头）做好接站

工作。以免受计划时间或时刻表的拘泥造成工作上的失误

。 



【案例】

      小徐是从某外语学院德语专业毕业分配到旅行社从事导

游工作的。这天，他做地陪接了一个德国团。早上7：30，

他就跨上自行车去游客下榻的饭店，因为旅游团8：00在饭

店大厅集合。小徐想：“从家里到饭店骑车20分钟就到了，

应该不会迟到。”然而，当经过铁路道口时，开来一列火车，

把他挡住了。待列车开过去时，整个道口已挤得密密麻麻，

因为大家都急着赶时间去上班，自行车、汽车全然没有了秩

序。越是没有秩序，越是混乱，待交通警察赶来把道口疏通，

已过8:00。10分钟后，小徐才到饭店。这时，离原定游客出

发时间已晚了十多分钟，只见等候在大厅里的那些德国游客

个个脸露不悦，领队更是怒气冲冲，走到小徐面前伸出左手，

意思是说：“现在几点了?”



  分析：

      作为导游员，熟悉各个国家或地区的风俗习惯是很有必

要的。知道了各个国家、地区的风俗习惯、人民的性格特点

后，导游员就能较好地防止避免这样那样的差错。德国游客，

他们的时间观念也许是世界上最强的，讲好8：00出发，绝对

会一个不漏、一秒不迟地准时在大厅集合。这时，如果导游

员自己迟到了，你在他们心目中的形象就会大打折扣，即使

你前面的工作非常出色，也将事倍功半。本案例中，小徐若

知道德国人的这种惜时如金的性格特点，他就会把赶往饭店

的时间更提早些，这样，也就不会出现本案例中所述的最后

一幕。当然，作为导游员，不仅是带德国游客，带任何一个

旅游团，都要守时，绝不能迟到，这是导游从业人员起码的

素养。



（2）接站工作

①确认团队

②核对人数

③集中清点行李

④集合登车



 ①欢迎词的内容

 ②欢迎词的形式

（3）致欢迎词



欢迎词的内容

a.代表所在接待社、本人及司机欢迎客人光临本地 

b.介绍自己的姓名及所属单位，并简要介绍司机

c.介绍当地天气

d.介绍行程安排及注意事项

e.说明从车站到饭店的行车时间

f.告诉客人自己的联系方式和接待车辆的牌号

g.表示提供服务的诚恳愿望

h.预祝旅游愉快顺利



规范式欢迎词

      尊敬的各位领导，欢迎来到“紫塞明珠”——承德，我

是您这次承德之行的导游员，我是李丽，大家叫我小李或李

导就可以了。为我们开车的是司机刘师傅，驾驶他的豪华金

龙巴士为我们提供行车服务，请记住车号为冀H12345。刘师

傅已经有二十多年的驾龄了，驾驶技术十分娴熟，坐他的车

您尽管放心。在未来的几天里，如果您有什么需要，尽管提

出来，我和刘师傅将竭诚为各位提供服务。我们衷心希望各

位领导在承德玩得开心，游得尽兴。



聊天式欢迎词

      来自北京的朋友们，大家好！我先了解一下，大家是

一个单位的吗？（回答：是的）哦，这就好，那么大家早

就认识了。下面，我们也来认识一下，我姓王，大名王军，

是xx旅行社派出专门为各位提供导游服务的导游员。再了

解一下，在座的各位哪一位是领导？哦，您是领导，不过

在承德期间大家应该听我的，我暂时是老大。开个玩笑，

下面为各位介绍一位真正的老大，就是这位司机师傅张师

傅，他可掌管着我们全团人的方向，这位老大在旅游圈中

可谓德高望重，很有威信，有了张师傅，我们大家尽管放

心，保证大家玩得开心、愉快。

  （资料来源：《模拟导游》马树生 许萍编著）



调侃式欢迎词

        各位旅游界的同仁，大家好！欢迎各位来到清凉圣

境——五台山，我是您的导游李小小，说实话，面对各位

我有些紧张，平时也不是这样，今天主要是面对这么多旅

游界的前辈，心里有点儿发虚。在导游员中我不是最优秀

的，但我是最勇敢的，在今后的几天里我将努力做好本职

工作。我也会珍惜这次难得的机会，向各位老师、专家学

习，在工作中不断充实自己。也请您把我当作您的学生，

请多批评指导。

        下面学生就做一下自我介绍…… 



抒情式欢迎词

      各位朋友，欢迎您到山西来。山西这片土地，似乎很

少有人用美丽富饶来描述它，但在这里您却可以嗅到中华

大地五千年的芬芳。穿越山西南北，粗犷的黄土高坡向我

们展示出一封尘封的历史画卷。太行山的傲岸、吕梁山的

纯朴、恒山、五台山的豪放都带给您满眼的绿和满腹的情。

在这包含着历史沧桑，充满着浓郁乡情的地方，它独特的

文化气息将令您度过一个远离喧嚣和烦躁的阳光假期。

 （资料来源：《模拟导游》马树生 许萍编著）



安慰式欢迎词

     导游小张前往机场接一旅游团，谁知旅游团刚刚登上

旅游车就下起了大雨，这是许多游客感到十分扫兴，因此

情绪低落。这是小张开始致欢迎词。

     各位朋友，大家好，欢迎来到首都——北京，我是您

的导游小张，在今后的今天里我将竭诚为您提供导游讲解

服务。刚刚上车后我发现几位朋友情绪低落，是不是看到

天上下雨感觉旅游不方便呢？其实在古代皇帝出游，沿途

的百姓都要端着盆往路上洒水，以消旅尘，但现在我们不

用麻烦别人，老天为我们泼了水，空气变得更加清新，刚

刚来到北京，我们就收到了皇家礼遇，我们是多么幸运呀。

  这时旅游者脸上露出了笑容。 



（4） 调整时间



（5）首次沿途导游

①介绍本地概况

②沿途景物讲解 

③介绍下榻的饭店 

④宣布入住后的活动安排 



①介绍本地概况

           对于初到本地的旅游者而言，让他们迅速的熟悉旅游

目的地的概况是他们迫切的需要，所以导游员要利用这段

时间尽可能多地让旅游者了解本地的情况，以满足旅游者

的求知欲和好奇心。

           这时介绍的内容主要有旅游目的地的地理位置、气候

特点、历史沿革、人口状况、行政区划、社会经济、文化

生活、土特产品、风俗习惯等。



②沿途景物讲解

           为使旅游者更全面地了解本地的情况，在进行本地概

况讲解的同时要结合沿途所能看到的景物进行沿途风光景

物的介绍。

            讲解内容主要以市容市貌为主，主要包括主要建筑、

商场、小区、街道以及独具特色的景物等。在这个过程中，

要求导游员十分熟悉沿途景物，并能够灵活敏捷、移步换

景、取舍得当、突出重点。



③介绍下榻的饭店

           在旅游者即将到达饭店时，导游员要适时地介绍旅游

者即将入住的饭店情况：饭店的名称、位置、距离机场

（车站）的距离、星级、规模、历史发展、主要服务项目

以及如何办理入住手续等。
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