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张家界航空工业职业技术学院

导游专业技能考核标准

一、专业名称

专业名称：导游（540102）

二、考核目标

本专业技能考核，参考《湖南高等职业院校学生导游专业技能考

核标准（旅游管理）》标准，同景区讲解员岗位模块、地陪导游岗位、

全陪导游岗位模块三大模块，测试学生导游词创作、导游规范服务、导

游讲解、处理游客特殊要求和突发事件等职业能力，考察学生服务意识、

细节意识、高标准意识、团队协作、成本控制、安全规范等职业素养。

引导学校加强教学基本条件建设，深化课程教学改革，强化实践教学环

节，增强学生创新创业能力，促进学生个性化发展，提高专业教学质量，

培养适应信息时代发展需要的旅游行业高素质技术人才。

三、考核内容

本专业技能考核主要针对该专业的初始岗位设计。导游专业初始目

标岗位包括景区讲解员岗位、地陪导游岗位、全陪导游岗位三大岗位，

该技能抽查题目按照岗位划分为景区讲解员、地陪导游、全陪导游三大

模块，每个模块包括三个项目。各模块考核内容和具体任务如表 1 所示：

表 1 考核内容一览表

序号 模块 考核项目 具体任务

1 景区讲解员岗位
景点导游词创作及

讲解

根据团型创作景点导游词

根据团型进行景点导游讲解



景点导游规范服务
从案例中找出景点导游服务不规范之

处并予以纠正

特殊情况处理
游客特殊要求处理

突发状况处理

2 地陪导游岗位

导游词创作及

讲解

根据团型创作欢迎词并讲解

根据团型创作欢送词并讲解

根据具体行程创作沿途导游词并讲解

根据团型创作景点导游词

地陪导游规范服务

根据情景，模拟地陪导游接站前准

备、接站、首次沿途导游、景点参观

游览、餐饮服务、购物服务、娱乐服

务、送站服务各服务环节的规范化服

务

从案例中找出地陪导游操作不规范

之处并予以纠正。

特殊情况处理
根据情景，模拟游客特殊要求处理

根据情景模拟突发状况处理

3 全陪导游岗位

导游词创作及讲解

根据不同行程和团型，进行行前说明

会导游创作并宣讲。

根据旅游目文化代表性文化元素，创

作文化元素导游词并讲解

全陪导游规范服务

根据情景，模拟全陪接站准备、首站

接团、沿途各站服务、途中、送团等

各服务环节的规范化服务

从案例中找出全陪导游操作不规范之

处并予以纠正。

特殊情况处理

游客特殊要求处理

突发状况处理



模块一 景区讲解员岗位

项目 1．创作导游词及讲解

（1）技能要求

能根据景区景点及不同游客的特殊要求，灵活运用突出重点法、触

景生情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法创作结构严谨、层

次清晰、文字流畅的景点导游词。

能遵循导游讲解的基本原则，灵活运用突出重点法、问答法、触景

生情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法，提供准确、适中、

通俗、流畅、生动、灵活的景点导游讲解。

（2）职业素养要求

能独立搜集和处理信息；具有的深厚的文化底蕴和较高的专业水平，

体现景区讲解员职业要求。符合导游人员的职业形象。仪表端庄大方；

仪容整洁、卫生、美 观、得体；仪态应落落大方、彬彬有礼、自然得

体、符合旅游礼仪规范。

项目 2．景区接待服务

（1）技能要求

能遵循景区讲解员服务的基本规范，按照景区讲解员的规程提供旅

游接待服务，能按照景区讲解员服务规范做好接团业务准备、为游客提

供景点导游讲解服务、引导游客在景区游览、提示安全注意事项、迎送

宾客。能根据景区景点及不同游客的特征，能运用导游讲解的基本方法

及技巧讲解景点。

（2）职业素养要求



符合景区讲解员的职业形象、语言特点，从容冷静、姿态端正、热

情大方体现，良好的职业道德。

项目 3．游客特殊要求及突发状况处理

（1）技能要求

能合理分析游客的特殊要求，按照合理而可能的原则灵活处理游客

的特殊要求；能依据导游服务规范、旅游法律法规，结合实际情况有效

处理景区旅游接待过程中的突发状况。

（2）职业素养要求

符合景区讲解员的职业形象，在处理游客特殊要求和突发状况过程

中语言流畅、镇定自若、随机应变，从容冷静、热情大方，体现良好的

服务意识和职业道德。

模块二 地陪导游岗位

项目1.导游词创作及讲解

（1）技能要求

能遵循导游词创作的基本原则，依据导游讲解的基本要求，灵活运

用突出重点法、触景生情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法

针对人文景观和自然景观创作景点导游词；能针对不同接待对象综合运

用提纲挈领法、问答法、平铺直叙法、类比法创作规范性和个性化相结

合的欢迎词、欢送词、沿途导游词和风物特产推介导游词。

能遵循导游讲解的基本原则，灵活运用突出重点法、问答法、触景

生情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法，提供准确、适中、

通俗、流畅、生动、灵活的景点导游讲解、沿途导游讲解、欢迎词、欢



送词和当地风物特产介绍。

（2)职业素养要求

创作诚实严谨、独立完成任务；具有的深厚的文化底蕴和较高的专

业水平，体现景区讲解员职业要求。符合导游人员的职业形象。仪表端

庄大方；仪容整洁、卫生、美 观、得体；仪态应落落大方、彬彬有礼、

自然得体、符合服务礼仪规范。

项目 2．导游接待规范服务

（1）技能要求

能遵守地陪导游服务规范，按照地陪导游服务规程提供旅游接待服

务，能按照地陪导游服务规范做好接团业务准备、接站服务、沿途导游

服务、入住服务、参观游览服务、餐饮服务、购物服务、娱乐服务、送

站及善后服务。

（2）职业素养要求

符合旅游从业人员的职业素质，体现良好的职业道德。符合旅游企

业的质量意识和管理要求。

符合景区讲解员的职业形象、语言特点，从容冷静、姿态端正、热

情大方体现，良好的职业道德和服务意识。

能独立执行旅游接待计划；有较强的语言表达能力、组织协调能力，

善于和各种人打交道。

项目 3．游客特殊要求及突发状况处理

（1）技能要求

能按照旅游者特殊要求处理的基本原则和操作程序，合理分析，有



序、有理、有效处理旅游者的个别特殊要求。包括酒店餐饮、住房、娱

乐、购物方面的特殊要求，自由活动的要求，探视亲友或亲友随团活动

及转递物品和信件的要求，中途退团或延长旅游期限的要求，特殊旅游

者的接待。

能按照旅游法规和旅游事故处理原则和操作程序，合理分析，有序、

有理、有效处理在旅游服务过程中遇到的突发事件。包括旅游计划和日

程变更的处理，接送站突发事故的处理，交通故障的处理，客人证件、

行李、钱物遗失的处理，旅游景区游客走失的处理，旅游者患病的处理，

交通、火灾、食物中毒等事故的处理。

（2）职业素养要求

符合导游的职业形象，在处理游客特殊要求和突发状况过程中语言

流畅、镇定自若、随机应变，从容冷静、热情大方，体现良好的服务意

识和职业道德。

符合旅游从业人员的职业素质，体现良好的职业道德。符合旅游企

业的质量意识和管理要求。

能独立执行政策；有较强的组织协调能力、灵活的工作方法；有独

立分析、解决问题、处理事故的能力；善于和各种人打交道。

模块三 全陪导游服务

项目1：.导游词创作及讲解

（1）技能要求

能遵循全陪导游服务的基本规范，根据团型和旅游目的地基本情况

和特点进行行前说明会讲解。包括简单介绍行程、旅游目的地注意事项、



旅游过程中的注意事项、出发前准备事项提醒等。

能遵循导游人员语言规范，灵活运用突出重点法、问答法、类比法

等方法，提供调理清晰、语速适中、通俗、流畅的行前说明会宣讲。能

遵循导游讲解的基本原则，灵活运用突出重点法、问答法、类比法等方

法，提供准确、语速适中、通俗、流畅、生动、灵活的景点旅游目的地

文化元素讲解。

（2）职业素养要求

符合导游人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态应落落大方、彬彬有礼、自然得体。

符合导游人员的语言要求，语言流畅、规范、得体。

项目 2．全陪导游规范服务

（1）技能要求

能遵循全陪导游服务的基本规范，按照全陪导游服务的规程做好接

团准备，提供全陪接站准备、首站接团、沿途各站服务、离站、途中、

抵站、送团等各服务环节的规范化服务，能有效监督各站地陪导游按照

旅游合同提供接待服务。

（2）职业素养要求

符合导游人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态应落落大方、彬彬有礼、自然得体，符合服务礼仪规范。

符合旅游从业人员的职业素质，体现良好的职业道德。符合旅游企

业的质量意识和管理要求。

能独立执行政策、有效监督地陪各站服务服务；有较强的组织协调



能力、灵活的工作方法；有独立分析、解决问题、处理事故的能力；

项目 3．游客特殊要求及突发状况处理

（1）技能要求

能按照旅游者特殊要求处理的基本原则和操作程序，合理分析，有

序、有理、有效处理旅游者的个别特殊要求。包括酒店餐饮、住房、娱

乐、购物方面的特殊要求，自由活动的要求，探视亲友或亲友随团活动

及转递物品和信件的要求，中途退团或延长旅游期限的要求，特殊旅游

者的接待。

能按照旅游法规和旅游事故处理原则和操作程序，合理分析，有序、

有理、有效处理在旅游服务过程中遇到的突发事件。包括旅游计划和日

程变更的处理，酒店前厅、客房、餐饮突发事故的处理，误机（车、船）

事故的处理，客人证件、行李、钱物遗失的处理，旅游景区游客走失的

处理，旅游者患病、死亡的处理，交通、治安、火灾溺水、食物中毒等

事故的处理，旅游投诉的处理。

（2）职业素养要求

符合导游的职业形象，在处理游客特殊要求和突发状况过程中语言

流畅、镇定自若、随机应变，从容冷静、热情大方，体现良好的服务意

识和职业道德。

符合旅游从业人员的职业素质，体现良好的职业道德。符合旅游企

业的质量意识和管理要求。

能独立执行政策；有较强的组织协调能力、灵活的工作方法；有独

立分析、解决问题、处理事故的能力；善于和各种人打交道。



四、评价标准

1.评价方式

本专业技能考核采取过程考核与结果考核相结合， 技能考核与职

业素养考核相结合。根据考生操作的规范性、熟练程度、 用时量和职

业意识等因素评价过程成绩；根据运行测试结果和设计作 品质量等因

素评价结果成绩。

2.技能评价要点

根据模块中考核项目的不同，重点考核考生 对该项目所必须掌握

的技能和要求。各模块和项目的技能评价要点如 表2所示。

表2 导游专业技能测试要点

序号 模块 考核项目 具体任务 评价要点

1

景区讲

解员岗

位

导游词创作

及讲解

自然类景点和人文类

景点导游词创作

1.素质要点：能独立搜集、整理信

息；能灵活运用所学知识；仪容仪

表修饰和举止符合景区讲解员礼

仪规范。

2.技能要点：能够灵活运用常见导

游讲解方法，针对团型创作内容健

康，准确，主题鲜明，信息完整，

结构合理，层次分明，详略得当，

逻辑性强，文化内涵深厚的导游

词。

自然类景点和人文类

景点导游讲解

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，妆容自然，举止得体，

符合景区导游礼仪规范。语言流

畅、热情大方，符合景区导游职业

素养要求。

2.技能要点：普通话标准，紧扣团

型，语调自然，音量适中，语速适

中，语法正确，节奏合理，肢体语

言得体，表达自然流畅，富有感染

力和亲和力，符合景点导游员导游

讲解语言规范，讲解时长符合要

求。



景点导游规

范服务

景点导游服务规范纠

错

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，仪容仪表修饰符合景区

导游礼仪规范。语言流畅、热情大

方，符合景区讲解员职业素养要

求。

2.技能要点：熟练掌握景点导游服

务程序、服务标准、服务方法。言

行举止符合景点讲解员礼仪规范。

特殊情况处

理能力

游客特殊要求及突发

状况处理

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，妆容自然，举止得体，

符合景区导游礼仪规范。思维反应

敏捷、语言流畅、镇定自若、随机

应变，从容冷静、热情大方，符合

景区导游职业素养要求。

2.技能要点：游客特殊要求处理符

合合理和可能的特殊要求处理原

则；问题处理能够遵循导游服务规

范、遵循旅游法律法规，处理程序

合理，处理方法得当符合实际情

况。

2
地陪导

游岗位

导游词创作

及讲解

欢迎词、欢送词、沿

途导游、特产推介导

游词、景点导游词创

作

1.素质要点：能独立搜集、整理信

息；能灵活运用所学知识；仪容仪

表修饰和举止符合地陪导游礼仪

规范。

2.技能要点：针对团型和行程创作

导游词，内容健康，内容准确，主

题鲜明，信息完整，结构合理，层

次分明，详略得当，逻辑性强，文

化内涵深厚，选用的讲解方法多

样，字数符合讲解时间要求。

欢迎词、欢送词、沿

途导游、景点导游讲

解和特产推介。

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，妆容自然，举止得体，

符合景区导游礼仪规范。语言流

畅、热情大方，符合景区导游职业

素养要求。

2.技能要点：普通话标准，紧扣团

型，语调自然，音量适中，语速适

中，语法正确，节奏合理，肢体语

言得体，表达自然流畅，富有感染

力和亲和力，符合地陪导游讲解语

言规范，讲解时长符合要求。



地陪导游服

务规范

模拟地陪接站准备、

接站、入住服务、餐

饮服务、购物服务、

景点参观游览服务、

送站及善后服务导游

规范化服务

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，仪容仪表修饰符合景区

导游礼仪规范。语言流畅、热情大

方，符合地陪导游职业素养要求。

2.技能要点：能够按照地陪导游服

务规范，模拟导游服务各服务环

节。服务程序、服务方法、礼仪规

范、服务标准符合地陪导游服务规

范。

地陪接站准备、接站、

入住服务、餐饮服务、

购物服务、景点参观

游览服务、送站及善

后服务各环节导游服

务规范纠错

特殊情况

处理

模拟地陪导游处理游

客在餐饮、住宿、参

观游览、自由活动、

缩短或延长旅游期、

亲友随团、代邮代购

物品等游客特殊要求

处理；模拟地陪导游

处理关于接送团延

误、交通故障、游客

受伤、游客走失、物

品遗失等突发状况处

理

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，妆容自然，举止得体，

符合地陪导游礼仪规范。语言流

畅、镇定自若、随机应变，从容冷

静、热情大方，符合地陪导游职业

素养要求。

2.技能要点：思维反应敏捷，游客

特殊要求符合合理和可能的特殊

要求处理原则；问题处理能够遵循

导游服务规范、遵循旅游法律法

规，处理程序合理，处理方法得当，

符合实际情况。

3
全陪导

游岗位

导游词创作

及讲解

行前说明会及文化元

素导游词创作

1.素质要点：能独立搜集、整理信

息；能灵活运用所学知识；仪容仪

表修饰和举止符合景区讲解员礼

仪规范。

2.技能要点：针对团型和行程创作

导游词，行前说明会导游词行程介

绍全面、内容准确，注意事项讲解

逻辑清晰、层次分明，详略得当，

逻辑性强。文化元素导游词创作文

化内涵深厚，主题鲜明、逻辑清晰、

层次分方法多样。导游词字数符合

讲解时间要求。

全陪规范

服务

全陪接团准备、首站

接团、途中导游服务、

各站导游服务、离站、

送团导游服务规范纠

错

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，仪容仪表修饰符合景区

导游礼仪规范。语言流畅、热情大

方，符合全陪导游职业素养要求。

2.技能要点：熟练掌握全陪导游服



务程序、服务标准、服务方法。能

够按照地陪导游服务规范，模拟导

游服务各服务环节。服务程序、服

务方法、礼仪规范、服务标准符合

全陪导游服务规范。服务程序完

整、服务标准符合规范。

全陪接团准备、首站

接团、途中导游服务、

各站导游服务、送团

导游服务规范情景模

拟

特殊情况处

理能力

模拟全陪导游处理游

客在餐饮、住宿、参

观游览、自由活动、

缩短或延长旅游期、

亲友随团等游客特殊

要求处理；模拟全陪

导游处理关于接送团

延误、交通故障、游

客受伤、游客走失、

物品遗失等突发状况

处理游客特殊要求

及突发状况处理

1.素质要点：礼貌到位，精神饱满，

着装得体，妆容自然，举止得体，

符合全陪陪导游礼仪规范。语言流

畅、镇定自若、随机应变，协调能

力强、从容冷静、热情大方，符合

地陪导游职业素养要求。

2.技能要点：思维反应敏捷，游客

特殊要求符合合理和可能的特殊

要求处理原则；问题处理能够遵循

导游服务规范、遵循旅游法律法

规，处理程序合理，处理方法得当，

符合实际情况。

五、组考方式

本专业技能考核为现场操作考核，成绩评定采用过程考核与结果考

核相结合。具体方式如下：

（一）模块抽取

本专业技能考核标准的3个模块均为必考模块。参考学生按规定比

例随机抽取考试模块。各模块考生人数按四舍五入计算，剩余的尾数考

生随机在3个模块中抽取应试模块。

（二）项目抽取

每个考核模块均设导游词创作与讲解、规范服务、特殊情况处理三

个考核项目。考生根据抽取的考核模块，需要参加三个项目的考核。

（三）试题抽取

学生在相应项目题库中随机抽取1套试题进行测试。

六、附录



1.相关法律法规（摘录)

（1）《中华人民共和国旅游法》

（2）《旅行社条例》中华人民共和国国务院令第550号

（3）《导游管理办法》国家旅游局第44号

（4）国办发〔2015〕36 号 国务院办公厅关于深化高等学校创

新创业教育改革的实施意见

2.相关规范与标准（摘录）

（1）GB/T 15971-2010 导游服务质量

（2）LB/T 008-2011 旅行社服务通则

（3）LB/T 014-2011 旅游景区讲解服务规范

（4）LB/T 009-2011 旅行社入境旅游服务规范

（5）LB/T 005-2011 旅行社出境旅游服务规范

（6）LB/T 019-2013旅游目的地信息分类与描述

（7）LB/T 033-2014旅游类专业学生景区实习规范

（8）LB/T 032-2014旅游类专业学生旅行社实习规范

（9）LB/T 039-2015导游领队引导文明旅游规范

（10）LB/T 040-2015旅行社行前说明服务规范

（11）LB/T 046-2015温泉旅游服务规范

（12）LB/T 045-2015旅游演艺服务与管理规范

（13）LB/T 044-2015自驾游管理服务规范

（14）LB/T 042-2015国家温泉旅游名镇

（15）LB/T 052-2016旅行社老年旅游服务规范
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