
            

蜗牛导考

第一章 导游服务
导游服务概述
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考试大纲

了解：导游服务的产生及发展历程；导游服务的定义和 特点。 
熟悉：导游服务的性质、地位和作用；导游职业道德规范 的基本内容。 
掌握：社会主义核心价值观和旅游行业核心价值观。 

考 试 说 明
2017 年笔试试卷，本章考查 3 道单选题，分值 1.5 分。 
2018 年笔试试卷，本章考查 4 道判断题、1 道单选题，分值 2.5 分。
2019 年笔试试卷，本章考查 2 道判断题、4 道单选题，2道多选题，分值 5分。
2020 年笔试试卷，本章考查 2 道判断题、4 道单选题，1道多选题，分值 4分
2021 年本章考查量，预计 6 ～ 8 道、分值 4 ～ 5 分。
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导游服务概
念

导游服务概述 导游服务的性
质、地位、作

用

导游人员职业道德
规范

导游服务：指代表被委派的旅游企业接待或者陪同游客进行旅游活动，并按照组团

合同或约定的内容和标准向游客提供的接待服务。

（一）具有导游资格的导游人员，必须是旅游企业委派的

（二）主要内容是游客接待

（三）团队按照合同规定，散客事先约定，不许擅自增加或减少项目，

降低服务质量。
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    2

  18世纪工业革命，旅游活动产生了本质变化，突出
标志：近代旅游业诞生，商业性导游服务

导
游
服
务
的
产
生

2
1 导游服务类型

图文声像导游（从属地位）实地口语导游（核心地位）

作为商业活动，导游的职业是近代才产生的
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2 商业服务的诞生

托马斯·库克

时间 事件 意义

1841
托马斯·库克组织 570 人，利用包租
火车的方式，从莱斯特到拉夫巴勒参
加一次禁酒大会

世界公认的第一
次商业性旅游活
动，却成了近代
旅游活动的标志

1845

（1）托马斯·库克组织了一次 350 
人的团体消遣性旅游活动，从莱斯特
到利物浦，为期一周；
（2）为组织这次活动，托马斯·库克
做了大量的先期准备工作，印制了世
界上最早的旅游指南《利物浦之行手
册》；
（3）不仅自己全程陪同，而且在卡那
封城堡和斯诺登山游览中还聘请了地
方导游

世界上第一次大
规模的、有组织
的、纯粹以商业
为目的的旅游活
动；世界上最早
的旅游指南
《利物浦之行手
册》
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1845

托马斯·库克在莱斯特创办了世界上第一
家商业性旅行社。此后，他放弃了原来的
工作，开始专门从事旅游代理业务，成为
世界上第一位专职的旅行代理商

世界上第一家商业
性旅行社；世界上
第一位专职的旅行
代理商

1846

托马斯·库克亲自带领一个旅行团到苏格
兰旅行。
旅行社为每个成员发了一份活动日程表，
还为旅行团专门配备了向导

世界上第一次有商
业性导游陪同的旅
游活动，导游服务
作为一种职业正式
登上了历史的舞台
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商
业
性
导
游
服
务
的
产
生

2
1872 年，托马斯·库克亲自带领一个 9 人

旅游团访问纽约、南北战争战场、多伦多等

地，旅游业务扩展到了北美洲。这次环球旅

行使其声名远播，产生了极大的影响。

1892 年，托马斯·库克创造性地发明了一种流

通券，凡持有流通券的国际游客可在旅游目的

地兑换等价的当地货币，即旅行支票，这更加

方便了游客进行跨国和洲际旅游。

1865 年，托马斯·库克与儿子约翰·森·库

克成立了托马斯·库克父子公司（后来的通

济隆旅游公司）
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阶段 重要事件

起步阶段
1923—1949 

年

1923 年 8 月，上海商业储备银行总经理陈光甫先生在该银行下创设
了旅游部。1927 年 6 月成立了中国旅行社

开拓阶段
1949—1978 

年

（1）新中国第一家旅行社“华侨服务社”于 1949 年 11 月在厦门
正式营业。
（2）1954 年 4 月 15 日，中国国际旅行社（“国旅”CITS）在北
京西交民巷 4 号诞生。
（3）1964 年 6 月，国务院批准成立“中国旅行游览事业管理局”
（4）1974 年，成立了中国旅行社，并与华侨旅行社合署办公，统称
中国旅行社（“中旅”CTS）

导
游
服
务
的
发
展
历
程
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发展阶段
1978—1989 

年

（1）1978 年，“中国旅行游览事业管理局”改名为“中国旅行游览
事业管理总局。
（2）1980 年 6 月 27 日国务院正式批准成立中国青年旅行社
（“青旅”CYTS）。
（3)1984年，旅行社外联权下放，全国各行业和地区性旅行社迅速发
展。
（3）1988 年年底，全国形成了以国旅、中旅、青旅为主干旅行社体
系
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全面建
设阶段
1989 
年至今

（1）1989 年起，国家旅游局 1 每年举行一次全国导游人员资格考试。
（2）1994 年，国家旅游局决定对导游人员分等定级，划分为初级、中级、
高级、特级四个级别。
（3）1999 年 5 月国务院颁发的《导游人员管理条例》标志着我国导游队
伍的建设迈上了法律进程。
（4）2001 年，国家旅游局建立导游数据库，在全国范围内推行导游电子信
息网络化管理。
（5）2002 年，国家旅游局全面推行导游记分制管理和 IC 卡管理等举措，
促进了导游工作的规范化，加强了导游队伍的建设。
（6）2013 年 10 月 1 日，《中华人民共和国旅游法》正式施行
（7）2016 年，国家旅游局在互联网上设立了全国导游公共服务监管平台

深化导游改革
阶段

2016年至今

（1）2016 年1月29日，深化改革，将导游向“市场化、自由化、法
制化”管理转变
（2）2016 年5月，国家旅游局正式启动线上线下自由职业试点工作。
（3)2016年8月，全国导游公共服务平台上线，功能：导游职业管理、
导游执业信息全记录，导游服务评价和投诉，旅游部门监管执法其他
公共服务。 微信公众号：玉米资料库
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2. 导游自由执业

2016 年5 月开始，国家正式启动在江浙沪三省市、广东省的线上导游自由
执业试点工作，在吉林长白山、湖南长沙和张家界、广西桂林、海南三亚、
四川成都的线上线下导游自由执业试点。

自由执业的门槛： ①初级及以上导游证，
②身体健康，
③两年内未受到行政处罚

参与自由执业的导游应该具有导游自由执业责任保险，每次事故每人责任
限额应不低于50 万元人民币。

导游执业方式自由化是导游自由执业的核心

（1）导游自由执业的两大类型：线上导游自由执业、线下导游自由执业。
（2）导游自由执业的五种模式：“旅行社委派”模式、“旅行社预订” 
模式、“协会预订”模式、“导游服务公司”模式、“游客直联”模式。
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• 只讲一次课，以后就不讲了

• 把我该讲的内容讲完就行了

• 有用的东西都写在幻灯片上了，

只要照着读一遍就行了

• 我只负责讲课，其它的我管不了

• 培训就是走形式而已

4
现
代
导
游
服
务
的
特
点

导游服务是一项脑力劳动和

体力劳动高度结合的服务性

工作，要求导游具备较强的

事业心和良好的身体素质

导游服务工作独当

一面。特别是回答

游客政策性强的问

题或者处理突发性

事故，需要当机立

断，独立决策，事

后汇报。

（1）服务对象复杂；

（2）游客需求多样；

（3）人际关系复杂；

（4）直面“精神污染”

导游服务是传播文化的

重要渠道，起着沟通和

传播文明、为人类创造

精神财富的作用

跨文化性

独立性强
客观要求
复杂多变

脑体高度
结合
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导
游
服
务
的
性
质

1
单击此处添加

标题

核心价值观：“游客为本，服务至诚”

文化性：（1）导游服务是传播文化的重要渠道；（2）导游服务是
审美和求知的媒介

社会性：导游处于旅游接待工作的中心位置，导游所从事的工作本
身就具有社会性

涉外性：民间大使，调研游客需求，了解国外运作模式，提高服
务质量，有针对的促销

经济性：（1）优质服务，直接创收；（2）扩大客源，间接创收；
（3）因势利导，促销商品；（4）增进了解，促进经济交流

服务性：（1）导游服务可以提高旅途生活质量；（2）导游服务
可以满足游客心理需求
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导
游
服
务
地
位

2

单击此处添
加标题

ü旅行社在三大板块中处于核心地位，它是代表性工种，“旅游业灵魂、

旅行社的支柱，旅游活动的导演。导游服务贯穿于旅游活动的始终，

是整个旅游服务中最重要的一个部分，在现代旅游业中具有极其重要

的地位。

ü承担着旅行社旅游活动组织安排

具体落实，又担负着将相关部门

和单位提供的协调工作。

ü旅游服务的各项服务中始终处

于主导地位。
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在旅游服务中具
有主导地位

围绕导游服务主线

导游服务水平和
质量高低

导游服务是直接面对游客的服务，游客对导游服务的质量也最敏感，
因此可以说，导游服务的质量代表着旅游服务的质量。
一般来说，如果导游服务质量好，可以弥补其他旅游服务质量的某
些欠缺；如果导游服务水平低，则最容易引起游客的不满

旅游竞争的焦点

旅游竞争重要的方式之一就是导游服务质量的竞争。拥有一流的导
游队伍无疑是旅行社扩大知名度、争取更多客源的法宝，也是旅行
社最大的一笔财富

旅游产品改进的
主要途径

导游工作在旅游第一线，熟悉旅游产品链中每一个环节的服务质量，
了解游客的消费心理，可以及时将有关信息反馈给旅行社，有利于
旅行社改进服务方式，提高产品的针对性，推出更具竞争力的旅游
产品
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导
游
服
务
的
作
用

3 纽
带
作
用

导游服务是旅游接待服务的

核心和纽带

导游在旅游服务各环节之间对沟通上下、

连接内外、协调左右关系等方面起着举

足轻重的作用

导游是旅行社与饭店、餐馆、游览

点、交通部门、商店、娱乐场所等

企业之间的第一联络员，在各旅游

企业之间起着重要的协调作用。 2017
原题
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3 导游服务的作用

u标志作用：导游服务质量是

旅游服务质量高低的最敏感

的标志；

u信息反馈作用：导游处在接

待游客的第一线；

u扩散作用：优质的导游服务

能对旅游目的地的旅游产品

和旅行社形象起到扩散或传

播作用。
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第一章

导游人员概述 导游服务的性质、地位与作用 导游人员职业道德规范

富强、民主、

文明、和谐

01 02 03

社会主义核心价值观1

自由、平等、

公正、法治

爱国、敬业、

诚信、友善

国家层面的价值目标 社会层面的价值取向 个人层面的价值准则

现代化国家的建设目标，
对价值观基本理念的凝练，

居于最高层次，具有统领作用。

对美好生活的生动描述，也是
中国特色社会主义的基本属性，
是我们党矢志不渝，长期实践

的核心价值理念

覆盖了社会道德生活，
公民必须恪守的基本
道德准则，评价公民
道德行为的准则
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