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一、专业名称 

（一）专业名称 

旅游管理(专业代码：640101) 

（二）适用对象 

高职全日制在籍毕业年级学生(含三年制高职旅游管理专业和五年制高职

旅游管理专业毕业生) 

二、考核目标 

高职旅游管理专业技能考核主要测试学生在讲解服务、旅游应急事故的预

防与处理、旅游产品开发与旅游产品销售推广等方面的职业技能,考查学生在旅

行社、旅游酒店、旅游景区、旅游行政部门工作的服务意识、细节意识、高标

准意识、团队协作、成本控制、安全规范等方面的职业素养；引导学校主动对

接旅游行业发展需求，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

适应国内外旅游业和区域旅游产业发展需要，具有一定的科学文化水平、良好

的职业道德和工匠精神、掌握现代管理基本理论、旅游业基础知识、旅行社运

行与操作知识等专业技术技能的高素质人才。 

三、考核内容 

本专业技能抽考的内容立足于高职旅游管理专业毕业生主要面向的导游

员、计调外联和旅游接待咨询人员等典型工作岗位的技能要求，分为导游服务

技能、旅游产品开发技能和旅游产品销售技能三大模块，设计了旅游接待规范

服务、旅游应急规范处理、讲解服务、旅游产品开发和旅游景区、线路及酒店

推介五个项目,主要考核测试学生在导游服务、旅游产品开发、旅游产品销售等

方面的职业能力与职业素养。各模块考核项目（详见表 1）及具体内容如下： 



表 1：旅游管理专业技能考核模块及项目 

模块 项目 任务 

 

模块一 

导游服务技能 

 

项目一  旅游接待规范服务 

服务准备 

迎接服务 

参观游览 

餐饮、购物、娱乐等其它服务 

送站服务 

后续服务 

项目二  旅游应急规范处理 常见事故的处理 

特殊要求的处理 

 

项目三  讲解服务 

自然景观讲解 

人文景观讲解 

沿途讲解 

模块二  

旅游产品开发技能 

 

项目四  旅游产品开发 

旅游线路设计 

旅游线路计价与报价 

单项旅游产品预订与变更 

模块三  

旅游产品销售技能 

项目五  旅游景区、线路及酒店推介 旅游景区推介 

旅游线路推介 

旅游酒店推介 

 

模块一  导游服务技能 

本模块包括：旅游接待规范服务、旅游应急规范处理和讲解服务三个项目。 

项目一  旅游接待规范服务 

1.服务准备 

(1)技能要求 

能根据旅游接待计划，制定旅游活动日程、核实与落实有关接待事宜；能

在接待前做好有关的物质准备；能根据所接旅游团的特点(如专业旅游团、特种

旅游团)和参观游览项目，做好有关专业知识和语言上的准备；能在接团前做好

仪容仪表方面的准备，给旅游者留下良好印象；能调整好心态和情绪，做好心

理准备，尽快进入为旅游者竭诚服务的状态。 

 (2)职业素养要求 



符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

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。 

2.迎接服务 

(1)技能要求 

能在旅游团抵达后做好认找旅游团、核实人数、清点行李、引导登车等服

务；能在旅游车离开接站地点，前往下榻饭店的途中做好致欢迎词、首次沿途

导游等服务；能在旅游者到达饭店后，做好办理入住手续、处理旅游者在饭店

里的各类问题等服务；能在游览活动开始之前，与领队或全陪核对、商定日程。 

(2)职业素养要求 

符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方彬彬有礼、自然得体。 

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。 

3.参观游览 

(1)技能要求 

能在旅游团前往旅游景点之前，做好当日参观游览活动的各项准备工作，

包括物品准备、协调有关事宜、清点人数、提醒注意事项等；能在旅游车前往

参观游览点的途中，主动向旅游者介绍沿途的风土人情、景物风光并活跃旅游

车气氛；能在抵达景点后，对景点有关景物进行导游讲解，并时刻关注旅游者

的安全。 

(2)职业素养要求 



符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

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。 

4.餐饮、购物、娱乐等其他服务 

(1)技能要求 

能根据旅游活动的安排，核实用餐地点、时间、人数、标准和特殊要求，

为旅游者安排餐馆用餐；能严格按照《中华人民共和国旅游法》的规定，根据

接待计划规定的购物次数、购物场所和停留时间带领旅游者购物；能为计划内

或计划外的文娱活动提供介绍、引导、解说等服务。 

(2)职业素养要求 

符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

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。 

5.送站服务 

(1)技能要求 

能在旅游团离开当地前，核实交通票据、商定行李出房时间、集合出发时

间并协助旅游者处理好与饭店的有关事宜；能在旅游团退房后交运旅游者的行

李、提醒旅游者有关事宜、退还旅游者证件并协助旅游者登车；能在旅游车至

机场(车站、码头)途中，致欢送词并协助办理离站手续。 

(2)职业素养要求 



符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

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。 

6.后续服务 

(1)技能要求 

能在送走旅游团后，妥善处理好旅游团的遗留问题；能按照旅行社的具体

要求，在规定的时间内，上交有关表格和单据并结算账目；能认真做好接团总

结，上交陪同日志及旅游者意见评价表。 

(2)职业素养要求 

符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方；仪容整洁、卫生、美观、

得体；仪态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

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。 

项目二   旅游应急规范处理 

1.常见旅游事故的处理 

(1)技能要求 

能按照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旅游事故。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；善于与人交流沟通。 

2.特殊要求的处理 

(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。 

(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。 

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；善于与人交流沟通。 

项目三  讲解服务 

1.人文景观讲解 

(1)技能要求 

能遵循导游讲解的基本原则，依据导游讲解的基本要求，针对湖南省及郴

州市的主要书院、陵墓景观、现代建筑等人文景观，运用突出重点法、触景生

情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法进行讲解。 



(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。 

符合导游人员的职业素质，体现良好的职业道德。 

符合导游语言的基本要求：准确、适中、通俗、流畅、生动、灵活。 

2.自然景观讲解 

(1)技能要求 

能遵循导游讲解的基本原则，依据导游讲解的基本要求，针对湖南省及郴

州市的主要代表性地质景观、生物景观、水体景观、气象气候景观等自然景观，

运用突出重点法、触景生情法、设置悬念法、虚实结合法、类比法等方法进行

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。 

符合导游人员的职业素质，体现良好的职业道德。 

符合导游语言的基本要求：准确、适中、通俗、流畅、生动、灵活。 

3.沿途讲解 

(1)技能要求 

能遵循导游讲解的基本原则，依据导游讲解的基本要求，针对短程沿途导

游、远程沿途导游等，运用沿途讲解的方法和技巧进行讲解。 

(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。 



符合导游人员的职业素质，体现良好的职业道德。 

符合导游语言的基本要求：准确、适中、通俗、流畅、生动、灵活。 

模块二  旅游产品开发技能 

项目四   旅游产品开发 

1.旅游线路设计 

(1)技能要求 

能从资源库中快速获取最有效的信息，会查阅地图并利用地图，能设计切

实可行并体现人文关怀的旅游线路；设计的旅游线路具有可执行性：满足抵离

口岸要求、满足返程交通时刻要求、在规定的活动时间内能完成景点游览；设

计的产品合理、不走迂回路；设计的产品能满足题干要求：安排常规景点、景

点参观时间与开放时间相吻合、符合住宿等级要求、符合用餐要求、满足其他

特殊要求；能有效安排团队计划，能正确填写《湖南旅游“一诚通”电子行程

单》。 

(2)职业素养要求 

符合旅行社计调的基本素养要求，体现良好的职业道德和良好的工作习惯。

如：爱岗敬业精神、认真细致、敢于创新、善于沟通等。 

能体现以客户为中心的理念；符合规范化操作管理要求等。 

符合旅行社基本的质量常识和管理要求。能从质量控制的角度、行程的可

行性角度、企业经营理念目标角度出发进行旅游团队安排。 

2.旅游线路计价与报价 

(1)技能要求 



能从资源库中快速获取相关成本价格的信息；能完整找出产品中包含的成

本项；能根据客人的要求、行程安排，从交通、参观景点、住宿、餐饮、导游

服务等方面准确地核算出成本并报出价格；能有效控制成本和毛利润。 

(2)职业素养要求 

符合旅行社计调的基本素养要求，体现良好的职业道德和良好的工作习惯。

如：业务熟练、爱岗敬业精神、认真细致、敢于创新、善于沟通等。 

能体现以客户为中心的理念；符合规范化操作管理要求等。 

符合旅行社基本的质量常识和管理要求。能从质量控制的角度、行程的可

行性角度、企业经营理念目标角度出发进行旅游团队安排。 

3.单项旅游产品预订与变更 

(1)技能要求 

能根据旅游合同，进行住宿、餐饮、交通、旅游景点等单项旅游产品的预

订与变更。 

(2)职业素养要求 

符合旅行社计调的基本素养要求，体现良好的职业道德和良好的工作习惯。

如：业务熟练、爱岗敬业精神、认真细致、敢于创新、善于沟通等。 

能体现以客户为中心的理念；符合规范化操作管理要求等。 

符合旅行社基本的质量常识和管理要求。能从质量控制的角度、可行性角

度和企业经营理念目标角度安排旅游团队。 

模块三  旅游产品销售技能 

项目五  旅游景区、线路及酒店推介 

1.旅游景区推介 



(1)技能要求 

能从旅游景区实际工作出发,运用旅游主题策划、旅游资源特性、旅游者体

验、景区管理旅游接待安排等方面的相关知识,解析旅游景区之间的差异,并向

旅游者进行合理推荐。 

①通过对比,能够找到不同的旅游景区在旅游资源特点、接待服务、旅游活

动策划、景区价格等方面的差异; 

②能够分析出不同的旅游景区安排对旅游者旅游体验的影响; 

③能够根据旅游者的类型及个性化要求向旅游者推荐适合的旅游景区。 

(2)职业素养要求 

符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方,仪容整洁、卫生、得体,仪

态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

符合旅游从业人员的职业素质,体现良好的职业道德。 

符合旅游企业的管理要求。 

2.旅游线路推介 

(1)技能要求 

能从旅行社实际工作出发,运用旅游接待安排、旅游产品成本核算、旅游线

路设计、游客体验等方面的相关知识,解析相同目的地市场的不同旅游线路,并

向旅游者进行合理推荐。 

①能够通过对比找到中国境内或境外相同目的地市场的旅游线路在食、住、

行、游、购、娱等接待安排及产品报价等方面的差异; 

②能够分析出不同的旅游接待安排对旅游者旅游体验的影响; 

③能够根据旅游者的类型及个性化要求向旅游者推荐适合的旅游线路。 

(2)职业素养要求 



符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方,仪容整洁、卫生、得体,仪

态落落大方彬彬有礼、自然得体。 

符合旅游从业人员的职业素质,体现良好的职业道德。 

符合旅游企业的管理要求 

3.旅游酒店推介 

(1)技能要求 

能从旅游酒店实际工作出发,运用酒店接待安排、酒店服务特点游客体验等

方面的相关知识,解析相同目的地市场的不同旅游酒店,并向旅游者进行合理推

荐。 

①能够通过对比找到相同目的地市场的旅游酒店在入住体验、管理服务、

产品报价等方面的差异; 

②能够分析出不同的旅游酒店安排对旅游者旅游体验的影响; 

③能够根据旅游者的类型及个性化要求向旅游者推荐适合的旅游线路。 

(2)职业素养要求 

符合旅游从业人员的职业形象。仪表端庄大方,仪容整洁、卫生、得体,仪

态落落大方、彬彬有礼、自然得体。 

符合旅游从业人员的职业素质,体现良好的职业道德 

符合旅游企业的管理要求。 

四、评价标准 

(一)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。 



(二)技能考核要点 

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下表（表 2）所示。 

 

表 2  旅游管理专业技能考核要点 

模块 项目 任务 考核要点 

 

 

 

 

 

 

模块

一 

导游

服务

技能 

 

 

项目一 

旅游接待

规范服务 

服务准备 熟悉旅游团接待计划；物质准备齐全；知识和语言准备充分；

仪容仪表大方得体，符合职业规范；正确调整好心态和情绪。 

迎接服务 正确认找旅游团、核实人数、清点行李、引导登车；致欢迎词、

首次沿途导游等要素齐全；正确办理入住手续，正确处理旅游

者在饭店遇到的各类问题等；与领队或全陪规范核对、商定日

程。 

参观游览 当日参观游览活动的各项准备工作准备充分，正确介绍沿途的

风土人情、景物风光并活跃旅游车气氛；掌握导游讲解的要素

和规范；关注旅游者的安全。 

餐饮、购物、娱

乐等其它服务 

掌握用餐地点、时间、人数、标准和特殊要求，安排餐馆用餐

和品尝地方风味餐；严格按照《中华人民共和国旅游法》的规

定，掌握接待计划规定的购物次数、购物场所和停留时间；按

规范提供文娱活动的介绍、引导、讲解等服务。 

送站服务 准确核实交通票据、商定行李出房时间、集合出发时间等有关

事宜；掌握旅游团退房程序；掌握致欢送词的要素。 

后续服务 妥善处理好旅游团的遗留问题；在规定的时间内，上交有关表

格和单据并结算账目；认真做好接团总结，上交陪同日志及旅

游者意见评价表 

项目二   

旅游应急

规范处理 

常见事故的处理 思维反应敏捷，情绪稳定，问题处理原则正确，处理程序合理；

考虑问题周到，分析深入，处理方法得当；能够妥善处理突发

事件和特殊问题。 

特殊要求的处理 

项目三 

讲解服务 

自然景观讲解 仪容仪表：礼貌到位、精神饱满，着装妆容自然得体，符合导

游职业规范要求；讲解内容：内容健康、准确，主题鲜明，信

息完整；讲解结构：结构合理，层次分明，详略得当，逻辑性

强；文化内涵：文化内涵深厚；讲解策略：角度新颖，通俗易

懂，生动幽默，富有感染力、亲和力，适合情境和服务对象特

点；语音语调：普通话标准，语调自然，音量和语速适中，节

奏合理；表达能力：口齿清楚，语法正确，表达自然流畅。 

人文景观讲解 

沿途讲解 

模块

二 

旅游

产品

开发

技能 

项目四 

旅游产品

开发 

 

 

旅游线路设计 

设计的线路具有可执行性：满足游览地域及抵离口岸要求、满

足返程交通时刻要求、满足规定时间内能完成景点游览内的要

求；设计的线路满足客户要求：游客参观时间与景点开放时间

吻合、满足景点选择的要求、满足住宿地点及等级的要求、满

足对用餐的要求、满足游客提出的其他特殊要求；设计的线路

切实可行，不走迂回道路；设计的线路满足经济原则；正确填

写《湖南旅游“一诚通”旅游产品开发电子行程单》。 

旅游线路计价与 完整找出产品中包含的成本项；从测试资料库和题干中正确找



报价 到各成本项所需费用；正确计算成本；按题干要求控制成本和

毛利润。 

单项旅游产品预

订与变更 

单据的基本格式书写正确，符合旅行社的规范化操作要求；包

含要素符合单据内容和题干的要求。 

模块

三 

旅游

产品

销售

技能 

项目五 

旅游景

区、线路

及酒店推

介 

旅游景区推介 根据食、住、行、游、购、娱六要素分析，比较出两个旅游产

品间存在的差异；分析出产品差异对旅游者或销售人员的影响；

能从客户实际情况及要求出发推荐旅游产品；合理且有条理地

阐明推荐理由。 

旅游线路推介 

旅游酒店推介 

 

(三)技能评价标准 

1.项目一  旅游接待规范服务考核标准 

（1）实施条件 

项目  基本实施条件  备注  

 

场地  

候考教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好   

必备  面试教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好  

 

设备  

每间面试教室一台电脑，一台投影仪， 一

支激光笔，若干座椅  

 

必备  

工具  自备导游旗、小蜜蜂扩音器、其他道具  按需选备  

 

（2）考核时量：考试时间：5 分钟，面试。 

（3）评价标准 

项 

目 

分 

值 

评分标准 

仪容 

仪表 

10 

分 

[好]8.0-10.0 分 [较好]6.0-8.0 分 [一般]4.0-6.0 分 [差]0-4.0 分 

礼貌到位、精神饱满，

着装妆容自然得体，形

象符合旅游接待人员

职业规范要求。 

礼貌比较到位、精神比

较饱满，着装妆容比较

得体，形象比较符合旅

游接待人员职业规范

要求。 

礼貌基本到位、精神还

算饱满，着装妆容基本

得体，形象基本符合旅

游接待人员职业规范

要求。 

无礼貌、无精

神，着装妆容不

得体，形象不太

符合旅游接待

人员职业规范 

要求。 

 

情景 

模拟 

30 

分 

[好]24.0-30.0 分 [较好]18.0-24.0 分 [一般]12.0-18.0 分 [差]0-12.0 分 

语言流畅，口齿清楚，

思维清晰，逻辑合理，

态度有礼，能体现良

好的职业素养与职业

道德。 

语言较流畅，口齿较

清楚，思维较清晰， 

逻辑较合理，态度较

有礼，较能体现良好

的职业素养与职业道

德。 

语言基本流畅，口齿基

本清楚，思维基本清

晰，逻辑基本合理， 态

度基本有礼，基本能体

现良好的职业素养与

职业道德。 

语言欠流畅，口

齿欠清楚，思维

欠清晰，逻辑欠

合理，态度欠有

礼，不能体现良

好的职业素养

与职业道德。 



规范

服务

纠错 

 

60 

分 

按照导游服务规范，找到案例中导游服务的 3 处不规范。每处计 10 分。 

正确纠错，每纠正 1 处，计 10 分。 

 

2.项目二  旅游应急规范处理考核标准 

（1）实施条件 

项目  基本实施条件  备注  

 

场地  

候考教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好   

必备  面试教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好  

 

设备  

每间面试教室一台电脑，一台投影仪， 一支

激光笔，若干座椅  

 

必备  

工具  自备导游旗、小蜜蜂扩音器、其他道具  按需选备  

（2）考核时量：考试时间：5分钟，面试。 

（3）评价标准 

项目 分值  

评分标准 

仪容 

仪表 

10 

分 

[好]8.0-10.0 分 [较好]6.0-8.0 分 [一般]4.0-6.0 分 [差]0-4.0 分 

礼貌到位、精神饱满，

着装妆容自然得体，形

象符合旅游接待人员

职业规范要求。 

礼貌比较到位、精神比

较饱满，着装妆容比较

得体，形象比较符合旅

游接待人员职业规范

要求。 

礼貌基本到位、精神还

算饱满，着装妆容基本

得体，形象基本符合旅

游接待人员职业规范要

求。 

无礼貌、无精神，着

装妆容不得体，形象

不太符合旅游接待

人员职业规范要求。 

应变能

力 

90 

分 

[好]72.0-90.0 分 [较好]54.0-72.0 分 [一般]36.0-54.0 分 [差]0-36.0 分 

根据答题要点评分，每

题 45 分，共 2 题。

思维反应敏捷，考虑问

题周到， 分析深入。

处理原则正确，处理程

序合理，处理方法得

当。 

根据答题要点评分，每

题 45 分，共 2 题。

思维反应较敏捷，考虑

问题较周到，分析较深

入。处理原则较正确，

处理程序较合理， 处

理方法较得当。 

根据答题要点评分，每

题 45 分，共 2 题。思

维反应基本敏捷，考虑

问题基本周到，分析基

本深入。处理原则基本

正确，处理程序基本合

理，处理方法基本得当。 

根据答题要点评分，

每题 45 分，共 2 

题。思维反应欠敏

捷，考虑问题欠周

到，分析欠深入。处

理原则欠正确，处理

程序欠合理，处理方

法欠得当。 

 

3.项目三  讲解服务考核标准 

（1）实施条件 

项目  基本实施条件  备注  

 
场地  

候考教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好   
必备  面试教室：多媒体教室若干间，照明、通风良好  



 
设备  

每间面试教室若干座椅，评委用桌计

时器一个  

 
必备  

工具  自备导游旗、小蜜蜂扩音器、其他道具  按需选备  

 
（2）考核时量：考试时间：5 分钟，面试 

（3）评价标准 

 

 

项目 

分

值 

评分标准 

[好]8.0-10.0 分 [较好]6.0-8.0 分 [一般]4.0-6.0 分 [差]0-4.0 分 

 

 

仪容

仪表 

 

 

10 

分 

礼貌到位、精神

饱满，着装妆容

自然得体，形象

好，气质突出， 

符合导游职业规 

范要求。 

礼貌比较到位、精神

比较饱满，着装妆容

比较得体，形象较好，

气质较突出，比较符

合导游职业规范要

求。 

礼貌基本到位、精神

还算饱满，着装 妆容

基本得体，形 象一

般，气质一般， 基本

符合导游职业规范要

求。 

无礼貌、无精神，着装妆

容不得体，形象不好，气

质不好，不太符合导游

职业规范要求。 

表达

能力 

10 

分 

口齿清楚，语法

正确，表达自然 

流畅。 

口齿比较清楚，语法

正确，表达比较自然 

流畅。 

口齿基本清楚，语法

基本正确，表达基本

流畅。 

口齿不清楚，语法欠正

确，表达不流畅。 

 

讲解内

容 

 

20 分 

健康、完整、准

确、重点突出、

紧扣主题、与时 

俱进。 

健康、完整、比较准

确、重点比较突出、

扣主题、与时俱进。 

健康、基本完整、

准确、基本扣主题。 

内容欠完整，欠准确，

主题不明确。 

 

内容

结构 

 

20 

分 

结构合理，层次分

明，详略得当， 逻

辑性强。 

结构比较合理，层次

比较分明，详略比较

得当，逻辑性比较 

强。 

结构基本合理，层次

基本分明，详略基本

得当，逻辑性一般。 

结构欠合理，层次不分

明，详略不够得当，

逻辑性欠佳。 

文化

内涵

及 

讲解 

技巧 

 

20 

分 

文化内涵深厚。

角度新颖，通俗

易懂，生动幽默， 

富有感染力和亲 

和力。 

文化内涵比较深厚。

角度比较新颖，通俗

易懂，比较生动幽默，

有较好的感染力 

和亲和力。 

文化内涵一般。角度

普通，有一定的感染

力和亲和力。 

缺少文化内涵。角度一

般，缺乏感染力、亲和力。 

 

 

语音

语调 

 

 

20 

分 

普通话标准（英

语语音标准）， 

语调自然，音量

和语速适中，节

奏合理，肢体语 

言得体。 

普通话比较标准（英

语语音比较标准）， 

语调比较自然，音量

和语速比较得当，节

奏比较合理，肢体语 

言比较得体。 

普通话一般（英语

语音一般），语调基

本自然，音量和语

速基本得当，节奏

基本合理，肢体语 

言基本得体。 

普通话不标准（英语语

音不准确），语调不自

然，音量和语速不得当，

节奏不清， 肢体语言缺

乏。 

时间

控制 

5 分钟计时器提醒。不足 5 分钟，每 30 秒扣 2 分，不足 30 秒按 30 秒计算。 

4.项目四   旅游产品开发考核标准 

（1）实施条件 

 



项目 基本实施条件 

场地  计算机房，能通过网络进行地图查询，照明通风良好。  

设备  草稿纸、计算器  

测试资

料库  

湖南省内 11 个地州市及江西井冈山市交通、酒店、餐厅、景区（点）、娱乐项目相关信息。  

（2）考核时量 

考试时间：90 分钟 

（3）评价标准 

 

项目 分值 考核内容及评分准 备注 

 
 
旅游线路设计  

（60 分）  

9  正确填写《湖南旅游“一诚通”电子行程单》  共 18 个要素，每个要素占 0.5 

分  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 

35  

 
 
 
设计的线路

具有可执行

性  

满足游览地域及抵离口岸要求   “设计的产品具有可执行性”

中，任意一个要求没有满足，则 

“设计的线路满足 客户要求”、

“设计的线路切实可行，不走迂

回道路”、“设计的线路满足经济

原则”这三个考核内容均计 0 

分。 

满足返程交通时刻要求  

满足规定时间内能完成景点游览内的要

求  

 
 

设 计 的 线

路 满 足 客

户要求  

游客参观时间与景点开放时间必须吻

合（7 分）  

  

满足景点选择的要求（7 分）  

满足住宿地点及等级的要求（7 分）  

满足对用餐的要求（7 分）  

满足游客提出的其他特殊要求（7 分）  

8  设计的线路切实可行，不走迂回道路  

 
8 

设计的线路

满足经济原

则  

充分利用门票允许的游览时间； 在同类

型的酒店中选择较为经济的一家  

旅游线路计价

与报价（30 

分） 

7  完整找出产品中包含的成本项    

7  从测试资料库和题干中正确找到各成本项所需费用  

10  正确计算成本  

6  按题干要求控制成本和毛利润    

单项旅游产

品预订与变

更  

（10 分）  

5 单据的基本格式书写正确，符合旅行社的规范化操作

要求  

5 包含要素符合单据内容和题干的要求  

 



5.项目五  旅游景区、线路及酒店推介考核标准 

(1)实施条件 

项目  基本实施条件  

场地  计算机房，照明通风良好。  

设备  草稿纸、计算器  

测试资料库  国内各省市及日本、台湾、香港、新加坡、马来西亚、泰国、韩国旅游地图  

（2）考核时量 

考试时间：20 分钟（准备时间：15 分钟，面试时间：5 分钟） 

（3）评价标准 

项目 分值 评分标准 

 

 

仪容仪

表 

 

 

10 分 

[好]8.0-10.0 分 [较好]6.0-8.0 分 [一般]4.0-6.0 分 [差]0-4.0 分 

礼貌到位、精神饱

满，着装妆容自然得

体，形象、气质符合导

游职业规范要求。 

礼貌比较到位、精

神比较饱满，着装妆容

比较得体，形象、气质

比较符合导游职业规

范要求。 

礼貌基本到位、精

神还算饱满，着装妆容

基本得体，形象、气质

基本符合导游职业规范

要求。 

无礼貌、无精

神，着装妆容不得

体，形象、气质不太

符合导游职业规范

要求。 

 

解析内

容 

15 分 比较出两个旅游产品间存在的差异。 

30 分 分析出产品差异对旅游者或销售人员的影响。 

15 分 能从客户实际情况及要求出发推荐旅游产品。 

30 分 合理且有条理地阐明推荐理由。 

 

五、考核方式 

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)考核模块设置 

本次考核分为导游服务技能、旅游产品开发技能和旅游产品销售技能三大

模块，导游服务技能模块主要考核旅游接待规范服务、旅游应急规范处理和讲



解服务三个项目，旅游产品开发技能模块主要考核旅游线路设计、计价与报价，

旅游产品销售技能模块主要考核旅游景区、线路及酒店的推介。 

(二)学生参考模块确定 

根据我系旅游管理专业的实际发展情况，参考学生按规定比例随机抽取考

试模块，参考考生的 50%抽取导游服务技能模块测试（其中，讲解服务与接待服

务规范各占 50%），25%抽考旅游产品开发技能模块测试，25%抽考旅游产品销售

技能模块测试。各模块考生人数按四舍五入计算，剩余的尾数考生随机在三类

模块中抽取应试模块。 

(三)试题抽取方式 

学生在相应模块题库中随机抽取 1 套试题考核 

 六、附录 

(一)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.旅监管发[2009]11 号关于贯彻实施《旅行社条例》和《旅行社条例实施

细则》有关事项的通知 

4.旅办发[2009]89号关于“一程多站”旅游产品有关问题的通知 

5.国办发〔2015]036 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 

(二)相关规范与标准(摘录) 

1.GB/T159711995导游服务质量 

2.LB/T0082011 旅行社服务通则 



3.LB/T014-2011 旅游景区讲解服务规范 

4.LB/T009-2011 旅行社入境旅游服务规范 

5.LB/T005-2011 旅行社出境旅游服务规范 

6.GB/T002-1995 旅游汽车服务质量 

7.LB/T0192013 旅游目的地信息分类与描述 

8.LB/T033-2014 旅游类专业学生景区实习规范 

9.LB/T032—2014旅游类专业学生旅行社实习规范  

10.LB/T0392015 导游领队引导文明旅游规范 

11.LB/T040-2015旅行社行前说明服务规范 

12.LB/T046-2015温泉旅游服务规范 

13.LB/T045-2015旅游演艺服务与管理规范 

14.LB/T044-2015自驾游管理服务规范 

15:LB/T043-2015高尔夫管理服务规范 

16.LB/T0422015 国家温泉旅游名镇 

17.LB/T0522016 旅行社老年旅游服务规范 

（三）附录：旅游管理专业技能抽查标准编制人员名单 

1.主持人：戴冬香  

2.校内教师：胡建英（校内首席专家）、刘列夫、刘宇、周小红 

3.企业代表： 

郴州合一研学旅行有限公司总经理           刘  波（校外首席专家） 

湖南省中青旅国际旅行社郴州分公司总经理   何  琳 

飞天山国家地质公园管理委员会主任         李才登      
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