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B4_E5_90_89_c34_513856.htm 第一题：导游人员的定义？一名

导游员应该具备的基本素质有哪些？答：（1）导游人员是指

依照《导游人员管理条例》的规定取得导游证，接受旅行社

委派，为旅游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。（2

）一名合格的、称职的导游人员应具有的素质是：良好的品

质、渊博的知识、较强的能力、健康的身体、端庄的仪表。

第二题：导游人员的基本职责？答：（1）根据旅行社与旅游

者签订的合同或约定，按照接待计划安排和组织旅游者参观

游览；（2）负责向旅游者导游、讲解，介绍中国文化和旅游

资源；（3）配合和督促有关单位安排旅游者的交通、食宿等

，保护旅游者的人身和财产安全；（4）耐心解答旅游者的问

询，协助处理旅途中遇到的问题；（5）反映旅游者的意见和

要求，协助安排旅游者会见、座谈等活动。第三题：导游员

应该怎样熟悉接待计划？答：（1）旅游团概况：组团社、联

络人全陪领队及电话号码、客源地、使用语言、团名、团号

、收费标准。（2）旅游团成员情况：了解该团人数，姓名，

性别，职业，宗教信仰。（3）旅游路线和交通工具：该团的

全程路线、出入境地点、乘坐交通工具的情况，抵离本地时

班次、时间和地点。（4）交通票据情况：该团去下一站的交

通票据是否已按计划订妥，有无变更及更后的情况；有无返

程票；有无国内段国际机票；出境机票的票种是ＯＫ票还是

ＯＰＥＮ票ＯＫ票是（5）特殊要求和注意事项：是否有特殊



要求，是否需要有关方面负责人迎接、会见、宴请等礼遇；

是否有老弱病残需要特别照顾的旅游者等。（6）是否需要提

前办理证件：是否有需要办理通行证的地区或城市，如有则

需要提前办好相关手续。（7）机场税第四题：上团前导游员

应该做好哪些准备工作？答：（1）熟悉接待计划（概况、行

程等）（2）落实接待事宜（房、车、餐与全陪联系）（3）

做好物质准备（结算单，钱，证，旗，接待计划，接站牌）

（4）语言和知识准备（资料、专业术语、热门话题、新闻、

特殊风情）（5）形象准备（仪容、仪表）（6）心理准备（

准备面临艰苦复杂的工作；准备承受抱怨和投诉）第五题：

旅游团抵达前导游员应当做好哪些工作？答：（1）确认交通

工具抵达的准确时间：出发前与机场车站码头的问讯处问清

准确时间。（2）与司机联络：商定出发的时间地点，确保提

前半小时抵达；途中告知司机活动日程和时间安排；到达接

站地点后，商定车辆停放位置。（3）再次核实抵达的准确时

间：地陪提前抵达机场、车站、码头。（4）与行李员联络：

通知行李送往的地点，并与行李车司机商定停放位置。（5）

持接站标志迎候：站在出口醒目位置迎接，接站牌上写明团

名，团号领队、全陪或旅游者的姓名。第六题：旅游团抵达

后导游员应当做好哪些工作？答：（1）认找旅游团：及时与

领队全陪接洽。问清该团的国别或地区，组团社的名称，领

队及全陪姓名等。（2）核实实到人数：如出现增加或减少的

应及时与接待社联系。（3）集中清点行李：与领队，全陪，

行李员共同清点行李，检查是否完好无损，核对后办好交接

手续。（4）集合登车：站在车门旁，面带微笑，扶老携幼，

清点人数。第七题：从机场车站赴饭店途中导游员应当做好



哪些工作？答：（1）致欢迎辞 （2）调整时差 （3）首次沿

途导游第八题：在入店服务中导游员应当做好哪些工作？答

：（1）协助办理住店手续：协助领队和全陪办理住店登记手

续，请领队（或全陪）分发住房卡；掌握领队、全陪和团员

的房间号，告知自己房间号、电话。（2）介绍饭店设施：外

币兑换处、餐厅、娱乐场所、商品部、医务室及注意事项。

（3）带领旅游团用好第一餐：就餐形式、地点、时间及餐饮

的有关规定。将领队介绍给餐厅人员，告知特殊要求。（4）

宣布当日或次日的活动安排：集合的时间、地点。（5）照顾

行李进房：核对行李，督促饭店行李员及时送至房间。（6）

安排好叫早服务：应与领队和全陪商定叫早时间，并通知全

团和总台。第九题：地陪在途中导游应做好哪些工作？答：

（1）重申当日活动安排：先问候再报天气，用餐时间地点，

景点途中所需时间，新闻。（2）风光导游：在途中沿途风光

导游，介绍本地风土人情、自然景观、回答问题。（3）介绍

游览景点：简要介绍该景点的特色及事先要了解的有关知识

。（4）活跃气氛：如旅途长，可组织适当的娱乐活动。第十

题：购物服务的基本要求答：（1）在旅游者购物时，讲清停

留时间及注意事项、商品特色、协助办理托运。（2）如遇小

贩强拉强卖时，有责任提醒旅游者不要上当受骗。（3）对商

店不按质论价，抛售伪劣商品，不提供标准服务，地陪应向

商店负责人反映，维护旅游者利益。（4）地陪应严格按照合

同规定的购物次数，购物时间，安排旅游团购物。严禁擅自

增加购物次数，延长购物时间。第十一题：在用餐过程中导

游员应当做好哪些工作？答：地陪应提前落实本团餐点、时

间、人数、标准、特殊要求并确认。（1）用餐时，引导入座



，介绍有关设施，饭菜特色，酒水。（2）向领队告知地陪，

全陪的用餐地点及出发时间。（3）用餐过程中，巡视一二次

，解答问题。监督餐厅服务并解决出现的问题。（4）用餐后

，按实际用餐，人数、标准与供餐单位签单、结账。第十二

题：送站前导游员应当做好哪些工作？答：（1）核实确认交

通票据：离开本地的前一天，核实机票，核对团名、人数，

去向，航班起飞时间，要做到计划时间，时刻表时间，票面

时间，问询时间四核实。机场、码头、车站地点，离境团提

醒前72小时确认机票。（2）商定出行李时间：地陪应先后与

旅行社行李员，饭店行李员，全陪，领队联系，商定出行李

的时间，最后通知全团。（3）商定出发，叫早和早餐时间：

先与司机商定，再与领队，全陪商议，确定后及时通知旅游

者。（4）与饭店结清与旅游者有关的账目：应做到及时提醒

旅游者尽早与饭店结清消费帐目，损坏赔偿，归还证件。第

十三题：送站服务的具体内容有哪些？答：1、致欢送辞：包

括：表示惜别、感谢合作、回顾旅游、征求意见、期盼相逢

。2、提前到达机场：出境航班提前2小时国内航班提前90分

钟，火车轮船提前1小时。3、办理离站手续： （1）移交交通

票据和行李；按计划办理机场建设费和保险费。（2）向领队

和旅游者介绍如何办理出境手续。（3）驶离后方可离开。第

十四题：导游人员应该怎样与领队合作？答：（1）尊重领队

，主动争取配合；主要表现在：遇到问题时要与领队多磋商

。（2）多给荣誉，调动领队积极性；维护其在旅游者中的形

象。百考试题整理（3）关心领队，支持领队的工作；领队与

旅游者出现矛盾不要介入，协助领队做好工作。（4）坚持原

则， 避免正面冲突；对领队提出的违反合同和不合理要求不



能迁就但避免正面冲突。（5）提高技能，掌握工作主动权；

老导游戒骄戒躁，新导游消除胆怯、树立信心。第十五题：

在接待宗教界旅游团的过程中导游员应当做好哪些工作？答

：①学习和掌握我国的宗教政策，了解相关情况；②认真分

析接待计划，了解接待对象的宗教信仰，并对该宗教的教义

教规等情况进行事先准备，以免在接待中发生差错；③在具

体接待时，对这类人士的参观游览、社交活动和生活方面的

特殊要求早做准备，认真落实，以免处理不当而引起误会；

④向饭店服务人员及其他有关人员接待对象的宗教习惯和戒

律，提醒他们注意尊重客人的宗教信仰；⑤不要向客人宣传

无神论，避免涉及有关宗教问题的争论，更不要把宗教与政

治、国家之间的问题混同一起，随意评论。"#F8F8F8" 100Test 
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