
旅行社管理 

出团和扫尾 

主讲：曾艳 



出团和扫尾 

• 接团过程管理 

• 接团产品实时监控 

• 后续事宜处理 

• 特殊团队接待注意事项 

 



准备工作 

 

• 形象、心
理、物质
知识准备 

领取团队计划 落实团队计划书 

确认与核实 

 

• 根据计划书，
确认自订房、
代订房、特殊
活动安排 

• 核实地接旅行
社相关情况 

熟悉团队信息 

熟悉团队信息 

 

•熟悉团队游
客 

出团前与计调人
员再次核对计划 

核对计划 

 

• 订车订房情
况、车辆、
线路、用餐… 

途中 

安排、记录、
配合 

返程后 

账单审核、报
销 

1接团过程管理 出发前 
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① 接站 
认找旅游团 

核实人数 

清点行李 

带客人上车、清点人数 

致欢迎词 

首次沿途导游 

介绍将要下榻的饭店 

1接团过程管理 



② 入住 

住店登记房号 

介绍饭店基本情况 设施设备等 

照顾行李进房 

用好第一顿饭 

宣布次日行程安排 

核对商定旅游日程 

1.2途中 1接团过程管理 
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③ 参观游览 

•导游证、接待计
划、社旗、话筒、
相关票证 

•落实用餐 

•提前到达出发集
合地点 

•提醒注意事项 

•集合登车清点人
数 

•重申当日行程安
排 

出发前准备 

• 沿途风光介绍 

• 游览点介绍 

• 活跃气氛 

• 景点讲解 

途中导游 

• 参观服务 

• 就餐服务  与
餐厅结账 

• 返程服务 回
顾总结、气
氛、次日 

参观就餐返程 

1接团过程管理 
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④ 送站 

送站前准备 

核实票据 

确定集合及出发时间 

叫早、早餐 

协助饭店与旅游者结账 

全陪、旅游者填写意见
单 

离站服务 

退房手续 

集合登车 

送行服务 

行程回顾、欢送词 

移交行李、 

协助办理登车手续 

送别 

1接团过程管理 



2接团产品实时监控 

旅行社产品的运行是旅行社经营的核心任务，也
是旅行社从业人员的主要职能之一。接团阶段是
旅行社接团管理工作中最重要的部分，由于导游
人员独自在外带团，流动作业，接待部门往往很
难对质量加以有效控制，而一些问题和事故的产
生也往往发生于这一阶段。所以接团阶段的管理
是整个接团管理中最困难的一部分。 

2.1接团管理的主要内容： 

1、建立请示汇报制度，抽查或检
查接团工作地落实情况。 
接团工作独立性强，后勤人员特别是导
游人员，应具备较高的独立工作能力与
应变能力。接团人员尤其对业务不够熟
悉的新导游，在遇到计划变更和发生事
故等情况时，要及时向旅行社请示汇报，
是问题得到及时、正确的处理。旅行社
要制定合理的请示汇报制度，既要给接
待人员一定的权力，保证工作及时完成，
又要有一定的限制，以免由于个人能力
不够而造成处理不当。 

2、抽查监督接待计划的落实
情况。 
旅行社管理人员可以随时与接团人员或
相关商场、饭店联系，了解检查接团工
作的进展情况，以保证服务质量。还可
以亲自到旅游景点或饭店等地检查导游
人员的接团情况，向旅游者了解接团质
量和计划的安排，以获取各种反馈信息。
这种方法可以直接、快速地了解接团按
计划的落实情况，有利于改进接团服务
质量 

3、及时处理出现的问题和事
故 
接团过程中，由于种种原因，常常会出
现一些责任性或非责任性事故，如漏接、
错接、误机、旅游者丢失证件、财物、
走失或患病、死亡等。旅行社一方面要
制定标准化服务规定，避免事故发生，
另一方面事故发生后要帮助接团人员处
理这些问题，涉及计划变更的，旅行社
还要做好退订，办理分离签证等手续，
并及时通知下一站接待社，以维护旅游
者利益，尽可能减少损失。 
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2.2接待业务的过程管理 

 委派适当的导游员 

 检查接待工作的准

备情况 

准备阶段的管理 

建立请示汇报制度 

接待现场抽查和监督 

建立畅通的信息系统 

接待阶段的管理 

建立接待总结制度 

    书面总结 

    当面汇报 

处理旅游者的表扬与投
诉 

审查重大事件报告 

 

总结阶段的管理 

2接团产品实时监控 



3后续事宜处理 

后续事宜的处理，主要是对接团的经验和教训
的总结，以提高工作效率和服务水平。 

3.1建立健全接团总结制度 

为了提高今后的服务质量，旅行社应建
立完善的接团总结制度，如要求导游人
员写出接团工作汇报，内容包括接团基
本情况、旅游者特点及表现、接团中发
生的问题及处理、工作中的收获与经验
教训、留有什么有待解决的等。发生重
大事故，要将有关事故的全部调查材料
及善后处理措施、意见等整理成文并存
档，以备查询。 

接团管理人员还应对陪同日志和“接待记
录表”进行抽查，及时了解接待情况，以
便发现问题，采取补救措施。 

http://pic.sogou.com/d?query=%C2%C3%D3%CE%CD%C5%C5%E3%CD%AC%BD%D3%B4%FD%BC%C7%C2%BC%B1%ED&mode=1&did=126


3后续事宜处理 

3.2及时收集反馈信息 

旅行社可分发给导游人员“接待质量
调查”，请游客填写，收集对接待服
务中行、游、住、食等活动的意见和
建议，了解旅游者对服务质量的直接
感受及旅游需求，对旅行社制订的计
划和服务水平加以改进。 

样表： 



样表： 





3后续事宜处理 

表扬，是旅游者对的肯定，旅行社可以对优秀接待人员及其事迹进行宣传，在工作人员中树立榜样，
促进人员素质的提高。 
 

投诉，则是游客对服务质量表示的不满，正确处理投诉，不仅可以补救工作失误，取得游客谅解，而
且可以教育工作人员。 
 
对犯有严重错误的导游人员，旅行社还要做出必要的处罚。 

3.3处理旅游者的表扬与投诉 

http://pic.sogou.com/d?query=%C2%C3%D3%CE%CD%C5%C5%E3%CD%AC%BD%D3%B4%FD%BC%C7%C2%BC%B1%ED&mode=1&did=54
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4特殊团队接待注意事项 

•安全 

•更多的关照 

•接待价格标准 
儿童团队 

•慢 

•提醒&耐心解答 

•预防走失 
高龄游客 

•适时恰当的关心、照顾 

•尊重和友好 
残疾游客 

•做足知识储备 

•尊重信仰 

•满足特殊要求 
宗教人士 

•知识准备 

•灵活 

•请示汇报 
特殊身份人士 




