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style="word-break:break-all.">导游业务总复习 1.了解导游服务

的产生、发展？答：（1）1841年，在旅游发展史上出现了一

件标志性的时间，英国的托马斯库克在英国境内组织了一次

特殊的火车短程旅行。托马斯库克也因此被世界公认为商业

性旅游的鼻祖。（2）中国第一家旅行社正式成立于1927年，

是爱国企业家陈光浦先生在1923年自己创办的上海商业储蓄

银行旅行部的基础上发展设立的，该旅行社的派出人员可谓

我国最早的导游人员。（3）新中国第一家国营华侨服务社

于1949年11月19日在厦门市诞生。华侨旅行社1974改名为中国

旅行社。（4）1980年中国青年旅行社成立。2.熟悉导游服务

的地位、作用和性质？答：地位：导游服务在旅游服务中属

于中心地位。作用：（1）纽带作用：A.对旅游者来讲，导游

人员代表旅行社的利益、旅行合同；在与饭店、商店等相关

旅游接待部门接触时，又负有维护游客合法权益的责任。B.

导游人员在导游服务中，负责与其他接待单位的协调工作

。C.导游人员代表旅行社执行计划为旅游者安排和落实食、

住、行、游、购、娱等各项服务并处理旅游期间可能出现的

各种问题，同时导游人员要将旅游者的意见、要求、建议乃

至投诉，及其他旅游服务部门在接待工作中出现的问题，及

时向旅行社反映转达。导游服务具体实施接待计划，旅行社

工作中的重要一环。（2）标志作用性质：（1）服务性。导

游首先是一种服务，属非生产性劳动。导游服务与其他服务



的区别在与它的独特性，它是一种较为复杂的服务，是智力

与体力相结合的服务。（2）文化性。导游服务的核心内容是

文化传递。导游人员作为旅游者与旅游吸引物之间的媒介，

传递着各民族的传统文化和现代的文明。导游服务的文化传

递能在同一时间内双向进行，而且这种传递最直接、最透明

。（3）社会性。旅游活动作为一种社会现象在促进社会物质

文明和精神文明的建设中起着重要的作用。旅游活动也是当

今世界上规模最大的社会活动。（4）经济性。导游工作可为

国家建设创收外汇、回笼货币。导游服务的经济性还表现在

导游人员在促销商品、牵线搭桥在促进经济信息交流方面发

挥了重要的作用。（5）涉外性 。导游发物的涉外性表现在

宣传中国与民间外交两个方面，导游服务具有民间性、群众

性和广泛性的特点。3.掌握导游的原则？答：（1）游客至上

原则：使旅游者满意是旅行社生存的首要条件，导游服务的

根本是满足顾客的需要，一切以旅游者的利益为出发点，旅

游者的利益高于一切（2）履行合同原则：导游人员带团要以

契约为基础，是否不折不扣地履行旅游合同的内容是评估导

游人员是否履行职责的基本尺度（3）规范化服务原则：规范

化服务是指服务质量应达到国家和行业规定的标准，服务程

序应按照国家和行业规定的标准进行（4）平等待客原则：除

非特殊情况，导游人员应该与旅游者保持等距离接触，对每

一位旅游者要同样地友好，礼貌及殷勤。（5）礼貌待客原则

：第一是指服务态度要尊重旅游者；第二是指服务时应使用

礼貌用语；第三是指遇事时要表现得沉着、镇定、面带笑容

，保持理智（6）合理而可能原则4.了解我国导游人员的类别

？答：导游人员分类：一、工作区域不同：(1)海外领队(2)全



程陪同导游人员(3)地方陪同导游人员(4)景区景点导游人员二

、语言不同：(1)中文导游人员 (2)外语导游人员三、职业性质

不同：(1)专职导游人员 (2)兼职导游人员四、等级不同：(1)

初级导游人员 (2)中级导游人员 (3)高级导游人员 (4)特级导游

人员五、资格不同：(1)正式导游人员 (2)临时导游人员5.掌握

导游人员、海外领队、全程陪同导游人员、地方陪同导游人

员及景点景区导游人员的定义？答：导游人员：我国1999

年10月1日施行的《导游人员管理条例》中，关于导游人员的

概念是：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

。海外领队：是指经国家旅游行政主管部门批准可以经营出

境旅游业务的旅行社的委派,全权代表该旅行社带旅游团队从

事旅游活动的工作人员。全程陪同导游人员：是受组团旅行

社委派，作为组团社的代表，在领队和地方陪同旅游人员的

配合下实施接待计划，为旅游团（者）提供全程陪同服务的

导游人员。地方陪同导游人员：是受接待社委派，代表接待

旅行社，实施接待计划，为旅游团（者）提供当地旅游活动

安排、讲解、翻译等服务的导游人员。景点景区导游人员：

负责所在景区景点的范围内的导游、讲解工作。俗称定点导

游。6.掌握一名合格的初级导游人员应具备的素质？答：（1

）爱国主义意识：热爱大好河山；热爱家乡树立树立首都意

识；热爱本职工作；遵纪守法。（2）广泛的基本知识：语言

知识；旅行常识和专业知识；法规知识；基础知识和相关理

论知识；国际知识。（3）较强的组织、协调、应变能力：导

游人员应具有较强的组织协调能力；较强的应变能力。（4）

精通业务有较高的导游技能：导游讲解能力；导游规范服务



能力；特殊问题处理及应变能力。（5）注重仪容仪表。（6

）身心健康：身体健康、心理平衡、思想健康7.掌握导游人

员的基本职责？答：（1）接受旅行社分配的导游任务，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、传播中国文化。（3）配合和督促有关部门安

排旅游者的交通、食宿、保护旅游者的人身和财物安全等事

项。（4）反映旅游者的意见和要求，协助安排会见、座谈等

活动。（5）解答旅游着的问讯，协助处理旅途中遇到的问题

。8.熟悉地陪、全陪的职责？答：地陪的职责：（1）安排落

实本站旅游活动（2）导游讲解（3）保护旅游者的安全（4）

处理问题和事故全陪的职责：（1）督促检查计划实施情况

（2）作好协调联络工作（3）导游讲解（4）处理各种事故9.

掌握导游人员的纪律和守则？答：为了保卫国家利益，维护

首都的尊严，发展首都的旅游事业，为了确保岛屿工作的顺

利完成，岛屿人员必须有很强的法纪观念，遵守国家的法律

法规和行纪行规。10.了解我市导游队伍的现状、对导游人员

培训的重要性有正确的认识？答：现状：截止至2000年，北

京市共有旅行社456家，其中国际旅行社156家，国内旅行

社300家。领取导游证的有6000余人，获得海外领队资格的

约1200人。重要性：导游人员身处第一线，是旅游行业的窗

口，其素质的高低直接关系旅游服务质量、旅游业的整体水

平和国家的整体形象，因此，全行业要从旅游发展战略的高

度充分认识到建设一支政治思想过硬、业务精良、作风高尚

、素质全面的导游队伍，对实现旅游强国和加强旅游精神文

明起着至关重要的作用，各级旅游行政部门和旅行社企业应

给予高度重视。11.了解导游人员培训的内容、方式和管理的



主要方面？答：内容：政治思想和职业道德教育、政策法规

知识更新、业务知识和技能更新。方式：金字塔式的培训。

（1）资格培训（2）达标培训（3）发展培训（4）技能比赛

管理：（1）导游资格考试（2）导游合同管理与导游证管理

（3）导游人员IC卡以及年检管理（4）导游人员等级评定管

理（5）导游人员在岗培训管理12.导游服务：是指导游人员代

表被委派的旅行社，按照组团合同或旅游者约定的内容和标

准为旅游者提供向导、讲解及相关的旅游接待服务。13.语言

、知识、服务技能是导游服务的三个基本要素14.仪容仪表：

是指导游人员的容貌、姿态、服饰等，是导游人员精神面貌

的外观体现，它与导游人员的道德、修养、文化水平、审美

情趣及文明程度有着密切的关系。15.旅游者对导游人员的要

求是：亲切、开朗、口齿清楚、用词优美、有真挚诚恳的态

度、行动迅速标准、以及有涵养和优雅性. 100Test 下载频道
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