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纲 分类:导游资格考试导游人员资格考试大纲目 录一、《规

范旅业旅游法规》考试大纲二、《认识赣鄱江西导游知识》

考试大纲三、《阅读华夏中国导游知识》考试大纲四、《带

团要领现代导游业务》考试大纲 《带团要领现代导游业务》

考试大纲第一章 导游服务与导游人员一、学习目的与要求通

过学习应掌握导游服务的性质与特点；了解导游服务在旅游

接待服务中的地位和作用；熟悉导游服务的基本原则；掌握

导游员的概念、分类、职责及应具备的基本素质等。 二、内

容提要第一节 导游服务的性质和特点一、导游服务的性质（

一）社会性（二）文化性（三）服务性（四）经济性1．直接

创收2．扩大客源，间接创收3．促销商品4．促进经济交流（

五）涉外性1．宣传中国2．了解外国3．当好民间大使二、导

游服务的特点（一） 独立性强（二）脑体高度结合（三）复

杂多变1．服务对象复杂2．游客的需求多种多样3．接触的人

员多，人际关系复杂 4．讲解内容庞杂（四）诱惑性大(五)跨

文化性三、导游服务在旅游服务中的作用（一）纽带作用1．

承上启下2．连接内外3．协调左右（二）标志作用（三）反

馈作用（四）扩散作用第三节 导游服务的基本原则一、“宾

客至上”的原则二、“为大家服务”的原则三、“服务至上

”原则四、“维护旅游者合法权益”的原则五、“合理而可

能”的原则第四节 导游人员一、导游人员的概念二、导游人

员的分类（一）按业务范围划分，导游人员分为出境旅游团



海外领队、入境旅游团（含国内旅游团）全程导游员、地方

导游员和定点导游员。 （二）按职业性质划分，导游人员分

为专职导游员、业余导游员和自由职业导游员。（三）按导

游使用的语言划分，导游人员分为中文导游人员和外语导游

人员。 （四）按技术等级划分，导游人员分为初级导游员、

中级导游员、高级导游员和特级导游员。三、导游人员的职

责（一）导游人员的基本职责1．根据旅行社与游客签订的合

同或约定，按照接待计划安排和组织游客参观、游览；2．负

责向游客导游、讲解，介绍中国（地方）文化和旅游资源；3

．配合和督促有关单位安排游客的交通、食宿等，保护游客

的人身和财物安全；4．耐心解答游客的问询，协助处理旅途

中遇到的问题；5．反映游客的意见和要求，协助安排游客会

见、座谈等活动。（二）海外领队的职责1．介绍情况、全程

陪同2．落实旅游合同3．组织和团结工作4．联络工作（三）

全程导游人员的职责1．实施旅游接待计划2．联络工作3．组

织协调工作4．维护安全、处理问题5．宣传、调研（四）地

方陪同导游人员的职责。1．安排旅游活动2．做好接待工作3

．导游讲解4．维护安全5．处理问题（五）定点导游人员的

职责1．导游讲解2．安全提示3．保护景物宣传第五节 导游人

员的基本素质一、 崇高的思想品德（一） 必须是一名爱国者

（二） 优秀的道德品质（三）高尚的情操（四）热爱本职工

作（五）遵纪守法二、渊博的知识（一） 语言知识（二）史

地文化知识（三）政策法规知识 （四）心理学和美学知识（

五）政治、经济、社会知识（六）国际知识（七）旅行常识

三、较强的独立工作能力和创新精神（一）独立执行政策能

力和进行宣传讲解的能力（二）较强的组织管理和协调能力



及灵活的工作方法（三）善于和各种人打交道的能力（四）

独立分析、解决问题、处理事故的能力四、精通业务，有较

高的导游技能五、竞争意识和进取精神六、身心健康（一）

身体健康（二）心理平衡（三）头脑冷静（四）思想健康第

六节 导游人员的培训、考核与管理一、培训导游人员的必要

性（一）企业发展的需要（二）市场竞争的需要（三）导游

人员自身发展的需要二、培训的类别、方式和内容（一）培

训的类别（二）培训的方式（三）培训的内容1．掌握导游技

术的能力2．处理人际关系的能力3．组织协调能力三、导游

人员的考核（一）新进导游人员的录用考核（二）在职导游

人员的考核1．考试2．年审（三）兼职导游人员的考核1．聘

用时的审核制度2．导游工作的考核四、导游人员的管理（一

） 加强培训与考核，确保导游人员的素质。（二） 实行合同

管理，强化导游人员的责任感。（三） 强化导游人员的检查

、监督机制。（四） 落实导游人员的等级评定制度。三、考

核要点 导游服务的性质；导游服务的特点；导游服务作用；

导游服务基本原则；导游人员的基本素质；全陪、地陪、领

队的职责。导游服务程序与质量标准一、学习目的与要求通

过本章学习，要求考生加深对旅行社产品形态的了解，熟悉

掌握入境旅游团全陪、地陪、出境旅游团领队为团队旅游者

、散客提供导游服务的程序、规范标准以及必须具备的实际

工作能力。二、内容提要第一节 旅行社一、我国旅行社分类

及各类旅行社业务范围（一）国际旅行社：（二）国内旅游

社：二、旅行社产品（一） 团体包价旅游：（二）散客包价

旅游（三）半包价旅游（四）小包价旅游（五）组合旅游（

六）单项服务第二节 入境旅游团队导游服务集体一、入境旅



游团队导游集体的主要任务二、入境旅游团队导游集体相互

之间关系的处理（一）合作共事的基础（二）地陪、全陪、

领队三者之间关系的处理1．彼此尊重，主动争取对方的配合

和协作。2．明确各自的工作任务和权利范围3．建立良好的

个人关系第三节 地陪导游服务程序与质量标准一、准备工作(

一)计划准备1．熟悉接待计划2． 定日程安排（1）避免旅游

活动项目的雷同（2）做到“点”和“面”的结合（3） 编排

游览线路要尽量“顺路”（4）恰到好处地安排好人文景观与

自然景观的游览、游览与购物、休息的结合。（5）制定日程

活动表要留有余地3．落实好各项接待事宜。（二）物质准备

（三）知识准备（四）形象准备二、接站过程的服务（一） 

旅游团抵达前的服务（二） 旅游团抵达后的工作1．认找旅

游团2．核实人数3．行李处理4．带客人上车（三）前往饭店

途中的服务工作三、入住饭店的服务（一） 协助办理入住手

续（二） 介绍饭店及服务项目（三） 带领旅游团用好第一餐

（四） 宣布当日的行程安排（五） 处理旅游者入房后的有关

事项，协助做好行李送房工作四、核对、商定旅游日程五、

参观游览过程中的服务（一） 出发前的准备工作（二）抵途

中讲解服务（三）景点导游讲解服务（三） 参观时的导游讲

解服务（四） 就餐服务（五） 返途中的讲解服务六、其他服

务（一）购物时的服务（二）风味餐、自助餐和告别宴会时

的服务（三）参加文娱活动时的服务（四）市容游览时的服

务七、送站服务（一）落实送行前的各项工作（二）离店前

的服务工作（三）送站途中的讲解服务（四）办理离站手续

八、后续服务（一）处理有关遗留问题（二）协助全陪返程

（三）结账（四）做好自我总结第四节 入境旅游团队全陪导



游服务程序与质量标准一、准备工作（一）熟悉并研究接待

计划（二）物质准备（三）知识准备（四）形象准备二、首

站接待服务三、进住饭店服务四、核对商定旅游日程五、各

站服务（一）联络工作(二)协作与监督(三)旅行过程中的服务

工作（四）当好旅游者的购物顾问六、离站服务七、城市间

转移途中的服务八、末站服务九、处理好遗留问题第五节 出

境旅游团领队导游服务程序与质量标准一、准备工作（一）

熟悉接待计划（二）知识准备（三）业务准备（四）开好行

前说明会二、旅游过程中的主要服务（一）中国出境手续的

办理程序及有关规定（二）旅游目的地的国家（地区）入境

手续的办理（三）目的地国家游览期间的工作（四）国外离

境手续的办理（五）中国入境手续的办理三、后续服第七节 

散客导游服务程序与质量标准一、 散客导游服务类型（一）

从旅游活动方式上分（二）从付费方式上分二、 散客导游服

务的特点（一）批量小（二）服务周期短（三）要求多，变

化多 （四）服务难度大三、散客导游服务的要求（一）高效

率的接待服务。（二）高质量的导游服务（三）较强的独立

工作能力和语言表达能力（四）散客接待中特别注意事项：

四、散客导游服务内容（一） 接站服务（二） 导游服务（三

）送站服务三、考核要点国际旅行社、国内旅行社、旅行社

产品、团体包价旅游、散客包价旅游、半包价旅游、小包价

旅游、单项服务、组合旅游、入境旅游、出境旅游、国内旅

游、导游服务集体、入境团全陪及其服务程序、出境旅游团

领队及其服务程序、地陪及其服务程序、旅游日程拟定原则

、欢迎词、欢送词、旅游者购物原则、出境旅游行前说明会

、散客旅游及其特点、散客包价导游服务和选择性导游服务



、散客导游服务的特点。 100Test 下载频道开通，各类考试题

目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


