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第一章导游业务发展简史

一、世界导游业简史
1.1841年7月5日英国的托马斯.库克组织了世界
上第一次商业性旅游活动，标志着近代旅游活
动的开端。

2.1845年,托马斯.库克创办了世界上第一家
旅行社-----托马斯.库克旅行社,由此他被
称为世界旅游业的鼻祖.

3.1846年,托马斯.库克组织了世界上第一次
有商业性导游员陪同的旅游活动.



二、中国导游业发展简史

1.1923年8月上海商业银行陈光甫创立“旅游部
”，1925年2月组织第一个国际旅游团----赴
日本的“观樱团”,1927年春出版了中国第一
本旅游杂志----<旅行杂志>,标志着中国人自
己旅游业的开始.

2.1949年11月19日厦门成立中国第一家华侨服务
社.

3.1954年4月15日成立中国国际旅行社总社.



● 4. 1974年成立中国旅行社，与华侨旅行社合
署办公.

● 5.1979年成立全国青联旅游部，次年国务院
正式批准中国青年旅行社成立。自此国旅、
中旅、青旅三大全国性旅行社承担了绝大部
分海外来华游客的招徕和接待工作以及国内
游客的旅游业务。

 

● 6.1984年以来中国旅游业快速发展，特别是
20世纪90年代，到2000年底，旅行社总数已
达到8993家，专职和兼职导游人员约16万人





                      课堂练习
1841年7月5日，英国人（     ）包租了一列火车，运送了570

人从莱斯特前往拉夫巴勒参加禁酒大会，成为公认的近代旅游
活动的开端
托马斯·库克
1923年8月上海商业储备银行总经理（    ）先生在其同仁的支
持下，在该银行下创立了旅游部。
陈光甫
（    ）是现代旅游业的三大支柱，其中处于核心地位的是（        

）。
旅行社饭店和交通  旅行社
（       ）是旅游接待服务的核心和纽带。
导游服务
（       ）对旅游服务质量的高低起标志性作用
导游服务质量



   第二章导游人员

●什么样的人才是导游人员呢？
●导游人员是指按照《导游人员管理
条例》的规定取得导游证，接受旅
行社委派，为游客提供向导、讲解
及相关旅游服务的人员。



导游人员的分类

ü海外领队

ü全程陪同导游人员

ü地方陪同导游人员

ü景点景区导游人员
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范
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分
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质
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分

专职导游人员

兼职导游人员

自由职业导游人员

专职导游人员

兼职导游人员

专职导游人员

兼职导游人员



按使用语言划分

中文导游人员

外语导游人员

按技术等级划分

初级

中级

高级

特级

两年

四年

五年



  第三章带团程序

地陪导游服务程序

领队
全陪
地陪



对 地 陪 导 游 人 员 的 三三 个个 总总 要要 求求

⑴按时做好旅游团在本地的迎送工作；

⑵严格按计划，做好旅游团参观游览过程中的导游讲

解工作和计划内的食宿、购物、文娱等活动安排；

⑶妥善处理各方面的关系和出现的问题。



11、准备工作、准备工作  

22、接站服务、接站服务  

33、抵达饭店后的服务、抵达饭店后的服务  

44、核对、商定日程、核对、商定日程  

55、参观游览活动、参观游览活动  

66、食、购、娱等服务、食、购、娱等服务  

77、送站服务、送站服务  

8、善后工作

 地陪规范服务八流

程



准 

备 

工 

作

熟悉接待计划熟悉接待计划

落实接待事宜落实接待事宜

物质准备物质准备

知识准备知识准备

形象准备形象准备

心理准备心理准备

联络畅通准备联络畅通准备



旅游接待计划内容

①①旅行日程表（含旅游线路、所乘交通工旅行日程表（含旅游线路、所乘交通工
具、入出境地点、抵离时间等）；具、入出境地点、抵离时间等）；  

②②接待服务要求（含服务等级、接待规格、接待服务要求（含服务等级、接待规格、
收费标准等）；收费标准等）；  

③③旅游团基本情况（含旅游团名称、代号、旅游团基本情况（含旅游团名称、代号、
国别、团员名单及特殊要求和注意事项等）国别、团员名单及特殊要求和注意事项等）
。。



实例：某长线团接待计划 

     ×××团接待计划（2004）××联字第      号

               分（支）社： 

     由我公司组织的××××××团一行×人，将于×月

×日至×月×日访问（所访问城市按先后顺序排列），
请协助接待。 请提供××等综合服务。综合服务费和城
市间交通费向我社结算。出境机票由×××自理，请代
为确认。 （各地游览，住房及特殊要求写在此） 

（该团无全陪，请上下站加强联系）。 

全程陪同：××请××分社为全陪订购×月×日返×地机
票×张。 联系人：               电话： 

                    ××××旅游公司（加盖公章） 

                                  年    月    日 

附：日程、名单



地陪在准备工作阶段应落实哪些接待

事宜？

1)落实旅游车辆;

2)落实住房;

3)落实用餐;

4)落实行李运送;

5)了解不熟悉景点的情况;

6)与全陪联系。



接站服务的要点

ØØ 三核实三核实::计划时间、计划时间、

                  时刻表时间、问讯时间时刻表时间、问讯时间

ØØ 确保提前半小时抵达接站地点确保提前半小时抵达接站地点

ØØ 集中清点交行李：领队、全陪和地陪集中清点交行李：领队、全陪和地陪



致欢迎辞

    １、问候语：各位来宾、各位朋友，大家好
； 

  2、欢迎语：代表社、本人、司机欢迎大家

； 

  3、介绍语：介绍自己和旅行社，介绍司机

； 

  4、希望语：表示提供服务的诚挚愿望； 

  5、祝愿语：预祝旅游愉快顺利。



欢迎辞（一）
女士们，先生们：
    欢迎各位来海南。请允许我向你们作介绍，此次你们的海南
之旅由海口中国旅行社负责全程安排。这是杨先生，我们的司
机，他的车号是BJl2345。我姓王，来自海口中国旅行社，是你
们海南之行的导游。如你们有什么要求，请告诉我。我的职责是
为你们的旅行铺平道路，尽力照顾好各位，使你们的旅行愉快。
    海南既是我国著名的旅游度假胜地，也是经商、购物、饮
  食、娱乐的理想之地。海南是一个年青的特区省份，建省10年
  来，海南建设取得了很大的发展，每天都发生着日新月异的变
  化。作为中国第二大岛屿，地处南海，其热带浪漫风情已成为了
  人们向往之地。
      都市总是旅游者的向往之地，可都市的喧嚣久了之后也会令
人厌烦。大家今天来到这童话般美丽的海岛，将在这短短的几天
中，领略椰风海韵那迷人的热带风情，一定会让您回归自然，抛
弃烦恼。海南有许多旅游景点，短期内肯定是看不完的，然而走
马观花也能让您受益匪浅。
    祝愿大家在海南旅游愉快!谢谢各位。



欢迎辞（二）
● 女士们，先生们：
●     早上好!欢迎各位来宾。我叫王明，是各位参观
美丽的泰宁期间的导游。首先，我来简短地介绍
一下这几天的日程安排。

●     现在，我们先去下榻的饭店，到饭店后再介绍
饭店的情况及如何办理登记手续等。吃午饭时，
我会详细地介绍和回答各位提出的有关泰宁的各
种问题。请允许我代表我们的旅行社及我个人，
热烈欢迎各位光临泰宁，真挚祝愿各位泰宁之行
愉快!我们会尽我们的最大热忱为各位服务，如果
需要什么，请随时提出，不要客气，任何事情都
行。现在我来说一下日程安排……

●   谢谢各位!再次祝愿你们泰宁之行愉快!



欢迎辞（三）
女士们，先生们：
    下午好!请允许我代表开心旅行社，欢迎各位贵宾来到我
们泰宁世界地质公园。我叫马丽，如您愿意也可以叫我小
马。我是你们在这里停留期间的导游。今天第一天我们将
入住泰宁大饭店，我的电话如您有要事要办，可打电话告
知我，我会随时为您效劳。    

   现在我来告诉各位几件事情，希望能使你们感兴趣：
第一……
第二……
第三……
    我相信经过长途旅行之后，这一简短的介绍希望能为你带
去一点点愉快和轻松。我真诚地祝愿各位快乐、万事如意。
我会尽力为各位提供方便。如有问题，不要客气，请随时
提问。我将随时为各位效劳。谢谢!



入店服务的要点　
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地陪怎样带领旅游团用好第一餐？ 

1、向领队问明游客饮食情况及特殊要求； 

2、向餐厅主管交待用餐人数、标准、类别及要求； 

3、向游客说明就餐时间、中西餐搭配情况、酒水种
类及点菜、超数量饮料费自理等； 

4、将领队介绍给餐厅负责人； 

5、就餐时提供导食服务，介绍本地风味佳肴； 

就餐后主动征求游客意见，并及时与餐厅协调落实。



欢送词的五个方面

●1.回顾当天活动，感谢大家的合作；
●2.表达友谊和惜别之情；
●3.征求旅游者对接待工作的意见和建议；
●4.带团过程中不如意之处，借此机会再
次向其道歉；

●5.表达美好的祝愿。



欢送词
         各位朋友,咱们的行程马上就要结束了.在这段
快乐的时光里,咱们游览了山清水秀的上清溪景区,

参观了雄伟壮观的寨下大峡谷景区.大家的热情给
我留下了深刻的印象,同时,也希望我的服务能够给
大家留下一丝美好的回忆. 

张学友有首歌,叫做“祝福”里面的歌词写的很好:“若
有缘,有缘就能期待明天,你和我重逢在灿烂的季节
” 
    在这里呢,我想把祝福送给大家,我衷心祝愿咱们
能够再次重逢在阳光灿烂的季节! 谢谢大家 ！



 第四章

导游人员的服务技能

带团技能

语言技能

讲解技能



导游人员带团的原则

Ø Ø
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uu  重视“第一印象”——游览活动前

uu  维护良好的形象——游览活动中 

uu留下美好的最终印象——游览活动末

树立良好的导游形象



心理服务要领

ü尊重游客

ü 微笑服务

ü 使用柔性语言

ü 与游客建立伙伴关系

ü 提供个性化服务



   我们从游客的言行举止可以判断其个性，了解游客
的个性，目的在于向他们提供相应的服务，特别
是心理服务，以求获得最佳的服务效果。 　

  ①活泼型游客：爱交际，喜讲话，好出点子，乐于

助人，喜欢多变的游览项目。 

　②急躁型游客：性急，好动，争强好胜，易冲动，

好遗忘，情绪不稳定，比较喜欢离群活动。  

游客个性与导游服务
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