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旅游管理类专业知识考试标准 

一、考试范围和要求 

知识模块 1．导游实务 

1．导游人员分类、职责常识 

（1）了解导游人员的类型。 

（2）理解导游人员的职责。 

2．导游服务程序 

（1）掌握地方陪同导游员的服务程序。 

（2）掌握全程陪同导游员的服务程序。 

（3）掌握出境旅游领队的服务程序。 

3．导游语言与讲解 

（1）了解导游语言的基本要求。 

（2）掌握导游讲解常用方法。 

4．处理游客个别要求的原则与方法 

（1）掌握处理游客个别要求的基本原则。 

（2）掌握游客探亲访友和亲友随团活动的处理。 

（3）掌握游客中途退团的处理。 

（4）掌握游客延长旅游期限的处理。 

5．旅游中常见问题和事故的预防与处理 

（1）掌握旅游计划、行程变更问题的处理。 

（2）掌握漏接、错接事故的处理。 

（3）掌握误机（车、船）事故的预防与处理。 

（4）掌握游客遗失财物问题的处理。 

（5）掌握游客走失的预防与处理。 

（6）掌握交通事故的预防与处理。 

（7）掌握游客患病的处理。 

6．入、出境及卫生安全知识 

（1）了解入、出境知识。 

（2）了解相关卫生安全知识。 

知识模块 2．导游基础知识 

1．中国历史文化 

（1）掌握中国历史发展简史。 

（2）掌握中国古代科举制度和天干、地支、年、月、日、辰等记录时间的方法。 
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（3）掌握春秋战国时期诸子百家的主要代表人物及其主要学说。 

2．中国古代建筑 

（1）掌握中国古代建筑的特点。 

（2）掌握中国古代著名宫殿、坛庙、陵墓、楼阁建筑知识。 

3．中国古典园林 

（1）理解中国古典园林的分类及特点。 

（2）掌握中国古典园林的构成要素与构景手法。 

（3）掌握中国现存的著名古典园林知识。 

知识模块 3．旅游政策与法规 

1．旅游经营制度 

（1）掌握旅行社经营相关法律规定。 

（2）理解旅游景区开放经营相关法律规定。 

（3）掌握旅游经营规范相关法律规定。 

（4）理解旅游经营者的旅游安全职责和旅游者自我保护相关法律规定。 

2．旅游服务合同 

（1）掌握包价旅游合同相关法律规定。 

（2）了解旅游代订合同、旅游设计和咨询合同、旅游住宿合同相关法律规定。 

3．法律责任 

掌握违反《中华人民共和国旅游法》有关规定的相应法律责任。 

知识模块 4．旅游概论 

1．旅游活动的基本要素 

（1）了解旅游者的概念。 

（2）能（会）分析旅游者产生的条件。 

（3）了解旅游资源的概念。 

（4）理解旅游资源的类型。 

（5）理解旅游资源的特点。 

（6）掌握旅游资源开发与保护知识。 

（7）了解旅游业的概念。 

（8）理解旅游业的特点。 

（9）掌握旅游业的影响与作用。 

2．旅游业的构成 

（1）了解旅行社的概念。 

（2）理解旅行社的类型。 

（3）掌握旅行社的作用。 
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（4）理解旅行社的职能。 

（5）理解旅行社的业务。 

（6）理解旅游交通的特点。 

（7）掌握旅游交通的作用。 

（8）了解旅游饭店的概念。 

（9）理解旅游饭店的等级。 

（10）了解旅游饭店的类型。 

（11）了解旅游景区的概念。 

（12）理解旅游景区的特点。 

（13）理解旅游景区的等级。 

（14）理解旅游景区的类型。 

（15）了解旅游商品的分类、特点。 

（16）掌握旅游购物的作用。 

（17）理解旅游娱乐业的作用。 

3．旅游业的发展趋势 

（1）理解世界旅游业的发展趋势。 

（2）掌握我国旅游业的发展趋势。 

知识模块 5．服务心理 

1．服务人员的心理素质 

（1）了解注意的定义、特点及其分类。 

（2）理解影响注意的因素。 

（3）掌握良好注意力的培养。 

（4）了解感觉、知觉的定义及种类。 

（5）理解感觉、知觉的变化规律。 

（6）了解记忆的定义。 

（7）理解记忆的种类、过程。 

（8）掌握良好记忆力的培养。 

（9）了解思维的定义。 

（10）掌握良好思维能力的培养。 

2．服务人员与旅游者的交往沟通 

（1）了解需要的定义、特点。 

（2）掌握旅游者的一般需要。 

（3）了解兴趣的定义。 

（4）理解旅游者的兴趣类型、特点及形成条件。 
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（5）掌握如何激发旅游者兴趣。 

（6）了解动机的定义。 

（7）掌握旅游者的旅游动机。 

（8）了解气质的定义、特点。 

（9）掌握不同气质类型旅游者的主要表现及接待技巧。 

（10）了解性格的定义。 

（11）理解旅游者性格的类型。 

（12）掌握旅游者投诉的原因。 

（13）掌握旅游者投诉的处理。 

3．旅游服务心理相关知识 

（1）掌握旅游者在旅游过程各阶段的心理需要。 

（2）能（会）根据旅游者的心理做好导游服务。 

（3）能（会）根据旅游者的心理做好购物服务。 

知识模块 6．服务礼仪 

1．服务人员的个人礼仪 

（1）掌握仪表仪容的要求。 

（2）掌握规范的站姿、步姿、手势。 

（3）掌握微笑服务、敬语服务、真诚服务的具体要求。 

（4）掌握规范的电话礼仪、握手礼仪。 

2．服务人员的岗位礼仪 

（1）掌握导游服务礼仪。 

（2）掌握景区服务礼仪。 

（3）掌握旅行社门市接待服务礼仪。 

3．中外民俗与礼仪 

（1）掌握我国蒙古族、藏族、傣族、彝族、土家族、苗族、壮族的民族概况、习俗、礼仪

与禁忌等。 

（2）掌握日本、韩国、新加坡、英国、法国、美国、澳大利亚的国家概况、风俗、礼仪与

禁忌。 

二、试题题型 

选择题、简答题、案例分析题、论述题等。 
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旅游管理类专业技能考试标准 

技能模块 1．导游词撰写 

1．技术要求 

（1）能针对不同类型的旅游团撰写欢迎辞。 

（2）能运用相关素材撰写景点导游词。 

2．操作规范 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）紧扣旅游团类型，用词恰当，富有文采，内容正确、完整。 

（3）景点导游词结构合理，详略得当，层次分明，条理清晰，具有准确性、创新性、文化

性。 

技能模块 2．讲解服务 

1．技术要求 

（1）能用普通话熟练讲解山东省情及省内 5A级景区。 

（2）能针对不同类型的旅游团使用普通话和英语致欢迎辞和欢送辞。 

（3）会灵活运用多种方法进行讲解。 

（4）能从不同的角度进行讲解。 

2．规范要求 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）仪表仪容符合行业要求。 

（3）普通话标准，语调自然，音量和语速适中，节奏合理，肢体语言得体。 

（4）英语口语发音清晰，语句通顺，无明显语法错误。 

（5）符合导游服务规范，导游服务程序完整。 

（6）讲解内容结构合理，层次分明，详略得当，逻辑性强。 

（7）讲解角度新颖，通俗易懂，生动幽默，富有感染力和亲和力。 

技能模块 3．地方陪同导游员服务 

1．技术要求 

（1）能根据地方陪同导游员的迎接服务程序提供规范服务。 

（2）能根据地方陪同导游员的参观游览服务程序提供规范服务。 

2．规范要求 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）仪表、仪容符合行业要求。 

（3）地方陪同导游员迎接服务、参观游览服务程序完整，符合规范，服务技能运用恰当。 

技能模块 4．全程陪同导游员服务 



6 
 

1．技术要求 

（1）能根据全程陪同导游员入店服务程序提供规范服务。 

（2）能根据全程陪同导游员各站服务程序提供规范服务。 

2．规范要求 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）仪表仪容符合行业要求。 

（3）全程陪同导游员入店服务、各站服务程序完整、符合规范、服务技能运用恰当。 

技能模块 5．服务礼仪 

1．技术要求 

（1）会正确使用敬语服务，表情自然。 

（2）语言准确生动，普通话标准。 

（3）站姿、步姿规范，服务手势恰当。 

（4）服务仪态大方、得体。 

（5）能规范使用见面礼仪。 

2．规范要求 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）妆容适宜，衣着得体。 

（3）面带微笑，举止大方、自然、优雅，注重礼貌礼节。 

（4）仪容、仪表、仪态符合行业要求。 

（5）具有良好的个人风貌和专业素养。 

技能模块 6．应急问题处理 

1．技术要求 

（1）会运用相关的专业知识对特殊问题迅速做出判断并妥善处理。 

（2）能对特殊客人进行个性化服务。 

（3）能对服务中出现的突发事件做出灵活反应，处理得当。 

2．规范要求 

（1）服从监考人员安排，保持考场秩序。 

（2）仪表仪容符合行业要求。 

（3）运用相关专业知识正确分析案例，提供优质服务。 

（4）具备分析问题、解决问题的能力。 

（5）处理问题的方法灵活、准确、得当。 

（6）具有良好的心理素质和职业素养。 


