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I 

前  言 

本标准按GB/T 1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》进行编写。  

本标准由重庆市旅游局提出。 

本标准由重庆市旅游专业标准化技术委员会归口。 

本标准主要起草单位：重庆市导游协会、重庆市旅游协会、重庆海外旅业（旅行社）集团有限公司、

重庆假日国际旅行社有限公司、重庆辉煌国际旅行社有限公司。 

本标准主要起草人：刘旗、邝海、王定国、马斌、崔洁、熊斌、黄慧、李言、徐文峰、杜小锋、焦

健、万科。 
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地陪导游服务规范 

1 范围 

本标准规定了地陪导游服务的术语和定义、地陪素质要求、服务要求、服务内容、服务质量改进及

监督。 

本标准适用于地陪导游服务。 

2 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

2.1  

地方陪同导游员 local guide 

地陪 

受组织委派，实施旅游行程安排，为旅游团（旅游者）提供当地导游服务的导游员。 
注：组织包括取得旅行社设立许可的旅行社、互联网平台和其它旅游服务机构等。 

3 地陪素质要求 

3.1 基本要求 

3.1.1 地陪应热爱祖国，热爱家乡，遵纪守法，恪守“爱岗敬业、诚实守信、办事公道、服务群众、

奉献社会”为主要内容的职业道德，自觉维护国家利益、民族尊严和旅游者与委派组织的合法权益。 

3.1.2 地陪应获得导游人员资格证书，取得导游证。 

3.2 语言能力 

地陪应具备流畅的语言表达能力、娴熟的导游讲解技巧和强烈的礼貌语言使用意识，可使用重庆地

方方言，外语导游员应具有相应外语能力。 

3.3 接待操作能力 

3.3.1 地陪应具备独立工作能力、组织协调能力、人际交往能力和旅游突发事件防范和应急处理能力。 

3.3.2 地陪应具备运用合法手段进行自我保护、化解旅游纠纷矛盾的能力。 

3.4 知识要求 

3.4.1 地陪应掌握法律法规常识、旅行常识、心理学与美学知识。 

3.4.2 地陪应掌握旅游目的地政治经济、社会、历史、地理、文化和民俗等知识，熟悉旅游目的地主

要街道路线、公共交通路线。旅游目的地基本知识可参见附录 A。 

3.4.3 地陪应掌握旅游目的地的导游（讲解）内容，构建内容充实、条理清楚的途中讲解、景区讲解

等导游（讲解）内容模块。 
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3.4.4 基于旅游者对讲解时间长度、认知深度的不同要求，地陪应准备二种及以上的讲解方案，涉及

特殊需要的讲解内容或第一次讲解线路，地陪应预先踩点路演。 

3.4.5 地陪应掌握在飞机场、汽车客运站、火车站、内河旅游船停泊码头迎接/送行旅游团（旅游者）

的规范流程。内河旅游船停泊码头迎接/送行旅游团（旅游者）流程可参见附录 B。 

3.5 心理素质 

地陪应心胸开阔、善解人意、耐心细致，具有良好的观察和感知能力、调整情绪和自我心理平衡能

力、承受压力和沉着冷静与有条不紊的处事能力。 

3.6 身体素质 

地陪应具有健康的体魄和充沛的体力，无传染性疾病。 

3.7 继续教育 

地陪应参加强制性培训和继续教育培训，接受安全生产、文明服务、文明引导、岗位技能、经常性

应急救助等培训，不断提高自身业务素质和职业技能。 

4 服务要求 

4.1 地陪应遵守职业道德，维护职业形象，尊重旅游者的人格尊严、宗教信仰、民族风俗和生活习惯。 

4.2 地陪应表情稳重自然、态度和蔼诚恳、语言亲和有度，仪表端庄、服装整洁、礼貌待人，举止符

合礼仪规范。 

4.3 地陪应按旅游行程单，为旅游团（旅游者）提供向导、讲解及相关住宿、餐饮、购物、娱乐等旅

游服务，完成旅游行程安排。 

4.4 地陪应用丰富知识启迪旅游者，讲解应准确、生动、流畅；向旅游者告知和解释旅游文明行为规

范，引导旅游者健康、文明旅游。 

4.5 地陪应对可能危及旅游者人身、财产安全的事项，向旅游者作出真实的说明和明确的警示，及时

抚慰旅游者，有效地处理各类问题、突发问题和突发事件。 

5 服务内容 

5.1 向导和讲解 

5.1.1 准备 

5.1.1.1 旅游行程安排 

5.1.1.1.1 地陪应熟悉旅游行程安排，尤其是特殊要求或注意事项等细节内容，掌握其重点和特点。 

5.1.1.1.2 地陪应熟悉旅游团（旅游者）基本情况，包括旅游者所在国家或地区、职业、文化程度、

宗教信仰、风俗习惯、禁忌等。 

5.1.1.2 物品与资料 

5.1.1.2.1 地陪应携带电子导游证，佩戴导游身份标识。 

5.1.1.2.2 地陪应准备证件、交通票据、备用金、无线传输讲解用品等必需物品与资文件。接收团队

资料时应做好核查登记，以确保团队的相关资料与票据适宜和可用。团队资料交接记录应予保存。 
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5.1.1.3 联络与沟通 

5.1.1.3.1 落实、核查旅游团（旅游者）的交通、食宿、游览、行李运输等事宜；确认旅游团（旅游

者）所乘交通工具准确抵达时间、地点； 

5.1.1.3.2 与旅游客车驾驶人确认车辆停放的位置，需要时，在旅游团出站前与行李员取得联络，落

实行李运输事宜。 

5.1.1.3.3 宜提前 10 min 抵达接站（集合）地点；核实旅游客车（所属车队、车型、座位数、车况）

等相关情况，并配合旅游客车驾驶人检查车辆清洁卫生、垃圾袋（呕吐袋）、空调、安全带等。 

5.1.2 迎接 

5.1.2.1 旅游团（旅游者）出站后，地陪应： 

——确认应接的旅游团（旅游者）； 

——与全程陪同导游、领队沟通交流，核对旅游行程安排； 

——清点人数并提醒旅游者拿好行李，然后带领旅游者前往停车场上车； 

——协助旅游者放置行李物品； 

——旅游者上车或下车时，应恭候车门旁。上车后，应协助旅游者就座，礼貌地清点人数； 

——旅游者上车后，如有要求，应收回火车票、汽车票或内河旅游船票，确认旅游者返程时间。 

5.1.2.2 行车过程中，地陪做好途中讲解，包括应向旅游团（旅游者）致欢迎辞并介绍本地概况、沿

途主要景观、相关注意事项等。欢迎辞内容应包括： 

——代表委派组织、本人欢迎旅游者光临本地； 

——介绍自己姓名及所属委派组织； 

——介绍旅游客车驾驶人； 

——介绍本次行程安排、旅游注意事项，重点是旅游活动中的安全注意事项； 

——表示提供服务的诚挚愿望；预祝旅游愉快顺利。 

5.1.3 交通 

在乘坐火车、汽车、索道、观光车（船）等交通工具途中，安排好座位，并引导旅游者依次上下，

可行时，组织适当的娱乐活动，以活跃气氛。注意保持讲解内容与行车（行船）节奏的协调，讲解声音

应让旅游者都能听见。 

5.1.4 行程游览 

5.1.4.1 应认真核实旅游行程，以委派组织确认的行程为准。如遇现场难以解决的问题，及时请示委

派组织。 

在游览过程中，地陪应： 

——在计划的时间与费用标准内，使旅游者充分地游览、观赏，做到讲解与引导游览相结合，适当

集中与分散相结合，劳逸结合，并应特别关照老弱病残的旅游者； 

——应重视旅游者的安全并随时提醒旅游者注意自身安全，自始至终与旅游者在一起活动，并随时

清点人数，以防旅游者走失或意外事故发生； 

——携带旅游行程单，旅游团人数超过 10 人时打导游旗； 

——提前到达集合地点，并督促和协助旅游客车驾驶人做好出发前和各项准备工作； 

——旅游团（旅游者）出发及每次移动前清点人数； 

——向旅游者报告当日重要新闻、天气情况及当日活动安排，包括午、晚餐的时间、地点； 

——当日游览活动结束后，询问旅游者对当日活动安排的反映，并预报次日的活动日程、出发时间
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及其他有关事项。 

5.1.4.2 在景区游览过程中，地陪应： 

——在前往景区的途中，向旅游团（旅游者）介绍本地的风土人情、自然和人文景观，回答旅游

者提出的问题，主动与旅游者进行交流； 

——抵达景区前，向旅游者介绍该景区的简要情况； 

——抵达景区时，告知旅游者在景区停留的时间，以及参观游览结束后集合的时间和地点和游览

过程的注意事项和安全提示； 

——游览过程中，尽量使用生动、风趣、吐字清晰易懂，富有感染力的讲解语言，对景区作繁简

适度的讲解，使旅游者有基本的了解。  

5.1.5 送行 

5.1.5.1 离店 

离店当天，地陪应做好以下工作： 

——集中交运行李； 

——办理退房手续，并协助旅游者结清个人消费项目； 

——提醒旅游者带好身份证件及贵重物品； 

——清点人数并集合登车。 

5.1.5.2 送行前 

送行前，地陪应做好以下工作： 

——提前确认或落实联程/返程交通票据、离站交通工具出发时间、地点，以确保旅游团（旅游者）

能按时启程； 

——与旅游客车驾驶人确认送行的时间、地点； 

——商定并宣布行前集中行李、叫早、早餐以及集合出发的时间； 

——宣布有关离站注意事项。 

5.1.5.3 离站送客 

5.1.5.3.1 离站送客时，地陪应代表委派组织向旅游者致欢送词，向旅游者派发、回收服务评价记录。 

5.1.5.3.2 带领旅游团（旅游者）及时抵达飞机场、汽车客运站、火车站、内河旅游船停泊码头；或

按旅游行程单，送至指定饭店。 

5.1.5.3.3 移交火车票、汽车票、内河旅游船票，协助旅游者办妥相关手续，并引导旅游团依次通过

安全检查。 

5.1.5.4 总结 

5.1.5.4.1 填写并向委派组织递交导游日志，详细报告导游服务过程的特殊或突发事件。 

5.1.5.4.2 及时结清有关帐目；做好服务总结。 

5.2 相关旅游服务 

5.2.1 住宿 

5.2.1.1 旅游团（旅游者）抵达饭店时，地陪应协助办妥入住手续，落实住宿安排，引导旅游者进入

房间和认找自己的行李；并告知旅游者： 

——饭店基本设施、服务项目和收费标准、注意事项； 
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——饭店名称、位置和住店手续； 

——当天或次日游览活动的安排，以及集合的时间、地点； 

——饭店内就餐形式、地点、时间。 

5.2.1.2 地陪应掌握全程陪同导游员、领队和旅游者的房间号，便于联系；巡视客房或在前台等候 30 

min，处理入住过程中可能出现的各种问题。 

5.2.1.3 地陪应等待行李送达饭店，核对行李，督促行李员及时将行李送到旅游者房间；安排次日的

叫早服务。 

5.2.2 餐饮 

按照旅游合同约定安排饮食，地陪应： 

——应提前与餐厅联系，核实订餐情况； 

——简单介绍餐馆及其菜肴的特色,介绍重庆特色菜肴及饮食方式； 

——引导旅游者到餐厅入座并介绍餐馆的有关设施； 

——旅游者如需另加酒水或菜肴，应协调餐厅服务人员向其说明类别和价格； 

——满足有宗教习惯的旅游者的用餐需求； 

——随时关注用餐情况，解答旅游者在用餐过程中的提问，解决出现的问题。 

5.2.3 购物 

5.2.3.1 地陪应按旅游合同约定安排统一的购物活动。  

5.2.3.2 旅游团（旅游者）购物时，地陪应： 

——向旅游团（旅游者）介绍商品的主要品种及特色； 

——向旅游者提供购物过程中所需要的服务，如翻译、介绍托运手续等。 

5.2.4 娱乐 

旅游团（旅游者）观看、参加旅游合同约定的文娱节目时，地陪应： 

——陪同前往并简要介绍节目内容及其特点； 

——按时组织旅游者入场，引导旅游者文明观看节目； 

——在观看节目过程中，自始至终坚守岗位； 

——观察安全出口和疏散通道位置，提醒旅游者在大型娱乐场所注意安全，统一集中活动，并随

时注意其动向和周围环境；  

——结束时提醒旅游者不要遗留物品并依次退场。 

示例： 

附录 C给出了一日游地陪导游服务流程。 

附录 D给出了徒步三层马路地陪导游服务流程。 

6 服务质量改进及监督 

6.1 地陪应不断总结和交流服务经验，确定并选择改进机会，持续改进服务质量。改进机会包括：基

于风险的应对措施，改进服务以满足要求并关注未来的需求和期望，纠正、预防或减少不利影响。 

6.2 建立社会化评价、监督和导游信用综合评价体系，定期公布地陪导游服务诚信记录、失德和违法

违规不良信息记录。 
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A  A  

附 录 A 

（资料性附录） 

旅游目的地基本知识 

表A.1列出旅游目的地（长江三峡、重庆市）基本知识。 

表A.1  

序号 知识点名称 知识点内容 

1 长江概况 长江源头、长度、上中下游区分、流域面积、人口 

2 长江历史 巫文化、三国文化、诗词文化 

3 长江地质 长江成因、基本地貌、独特的喀斯特地貌 

3.1 因地理形成的旅游景区 重庆巫山小三峡—小小三峡、奉节天坑地缝等 

3.2 因地理形成的民俗 悬棺、栈道、纤夫等 

4 长江三峡 三峡(瞿塘峡、巫峡、西陵峡)、长度、主要景点简介 

5 长江重庆段旅游景区 
白鹤梁水下博物馆、丰都名山风景区、云阳张飞庙、忠县石宝寨、奉节白帝城

—瞿塘峡等 

6 长江三峡工程 建设周期、建设过程、建设费用 

6.1 长江历史水患 长江历史水灾、治水历史 

6.2 1949年前计划 孙中山先生实业计划、萨凡奇计划 

6.3 新中国规划 毛泽东主席视察长江、长江水利委员会 

6.4 三峡大坝坝址 三斗坪条件、位置、选址原因 

6.5 三峡工程世界之最 混凝土浇筑量、泄洪量、总装机容量、船闸、垂直升船机 

6.6 三峡工程移民 移民总数、移民安置、企业搬迁、资金来源及管理 

6.7 防洪 水量调配、控制、蓄水高度 

6.8 发电 水轮发电机组基本构造、发电原理、发电量、电力输送、超高压输电技术 

6.9 航运 航道改善、蓄清排洪、船闸基本构造、轮船过闸原理、万吨轮船通航重庆 

6.10 

长

江 

三

峡 

基

本 

知

识 

环境保护 环境影响，对长江入海、生物、滑坡、地震、气候、文物保护的影响 

7 古代历史 巴蜀简述、三次为都、钓鱼城抗元、三次直辖、重庆名字由来 

8 近代史 抗日战争、陪都、部分近代人物 

9 地理 位置、地形地貌、气候、大巴山脉、武陵山脉、长江、嘉陵江简述 

10 文化 红岩文化、码头文化、川江号子、川剧 

11 直辖市 
1997年直辖市、直辖后行政区划、直辖后农业、工业、服务业发展概述，特别

是桥梁、轨道交通 

12 旅游资源 

自然风光（武隆喀斯特旅游区、南川金佛山景区、两江交汇、山城夜景、山水

之城等），人文资源（大足石刻景区、磁器口古镇等），红色旅游资源（白公

馆、渣滓洞、歌乐山烈士陵园、红岩革命纪念馆等），温泉之都 、美食之都等 

13 

重

庆

市

基

本

知

识 

第十三个五年规划 

国际知名旅游目的地、城乡统筹发展的国家中心城市、国家重要现代制造业基

地、国内重要功能性金融中心、西部创新中心、内陆开放高地、长江上游地区经

济中心等 
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B  B  

附 录 B 

（资料性附录） 

内河旅游船停泊码头迎接/送行旅游团（旅游者）流程 

B.1 一般要求 

B.1.1 内河旅游船停泊码头和上/下船地点一般为重庆港口码头。由于天气、水位和航道管制等原因，

内河旅游船可能停泊丰都港口和涪陵港口，地陪应按预案，做好旅游团（旅游者）的接送和安抚工作。 

B.1.2 若旅游团（旅游者）需要行李搬运，地陪应提前与行李员联络，落实行李运输事宜。 

B.1.3 若旅游团（旅游者）有特殊服务需求，如要求提供轮椅或需要抬举上/下船等，地陪应做好相应

准备。 

B.1.4 旅游团（旅游者）上/下内河旅游船时,地陪应提醒旅游者警惕因江水波浪引发的颠簸等安全风

险。 

B.2 迎接 

B.2.1 地陪应提前熟悉旅游行程单，掌握旅游团（旅游者）的名称（姓名）、国籍、人数、来/往的国

家或地区。 

B.2.2 地陪应提前核查旅游者所乘内河旅游船中英文名称，确认旅游者所乘内河旅游船停泊码头的准

确位置和抵达、下船的准确时间。 

B.2.3 地陪应提前联络旅游客车驾驶人，确认在码头接船的时间和地点。  

B.2.4 若旅游团（旅游者）将乘坐时间紧迫的飞机、火车、汽车等，地陪应提前与内河旅游船公司或

内河旅游船总服务台协调，使旅游团（旅游者）提前或优先下船。 

B.2.5 地陪应提前30 min抵达码头接船地点, 核实旅游客车相关情况。 

B.2.6 旅游团（旅游者）下船前，地陪应先登船，与内河旅游船总服务台（或内河旅游船经理、导游）

接洽，确认应接的旅游团（旅游者），清点人数和托运的行李，带领旅游团（旅游者）下船前往停车处。 

B.3 送行 

B.3.1 地陪应提前熟悉旅游行程单，掌握旅游团（旅游者）的名称（姓名）、国籍、人数、前往的国家

或地区。 

B.3.2 地陪应提前核查旅游团（旅游者）所乘内河旅游船中英文名称，确认旅游团（旅游者）所乘内

河旅游船停泊码头的准确位置和上船、出发的准确时间。 

B.3.3 地陪应提前与旅游团（旅游者）所乘内河旅游船的总服务台联系，确认旅游团（旅游者）预订

的内河旅游船票。 

B.3.4 地陪应带领旅游团（旅游者）及时抵达内河旅游船停泊码头,途中可概要介绍长江三峡。 

B.3.5 旅游团（旅游者）上船后，地陪应协助办妥入住手续，落实住宿安排，引导旅游者进入房间和

认找自己的大件行李，确认托运行李件数无误、无损。 

B.3.6 地陪应代表委派组织向旅游者致欢送词，向旅游者派发、回收服务评价记录，并与旅游团（旅

游者）友情话别。  
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C  C  

附 录 C 

（资料性附录） 

一日游地陪导游服务流程 

表C.1给出了白公馆旅游景点、渣滓洞旅游景点、磁器口古镇一日游地陪导游服务流程。 

表C.1  

序号 服务场所 导游服务主要内容 

1 旅游客车旁 佩戴导游证，手持导游旗，提前15 min于旅游客车门旁恭候，协助旅游者将大件行李放入行李箱。 

协助旅游者上车、就座，礼貌地清点人数。 

检查行李架上行李安全，安全带、扶手安全。 

核对旅游行程安排，解答基本疑问。 

2 旅游客车内 时长(5～10) min，致欢迎辞,介绍自己、驾驶人、当日行程安排（包括午、晚餐时间、地点）、当日重要新闻、天气情况。 

时长5 min，安全提醒，包括系安全带、扶手、行李架、安全逃生器具及出口。 

时长5 min，告知旅游文明行为规范，提示旅游活动中的安全注意事项。 

时长20 min，讲解重庆古代历史、近代史、地理、文化、直辖市、旅游资源,介绍本地的风土人情、自然和人文景观。 

时长20 min，讲解第二次世界大战历史背景、中美特种技术合作所。 

停车场内 时长10 min，讲解白公馆名字由来，主要关押人物、事件，指示松林坡、戴笠公馆等建筑物，简要介绍相关事件。 

停车场至白公馆大门口 时长15 min，讲解许云峰挖地牢事迹、小萝卜头事迹、绣红旗故事、11.27大屠杀事件。 

白公馆内 旅游者自由参观40 min，在景点内解答部分旅游者疑问，提前20 min返回停车场。 

3 白 公

馆 旅

游 景

点 旅游客车旁 佩戴导游证，手持导游旗，提前5 min于旅游客车门旁恭候。 

停车场至渣滓洞门口 下车后集合游客，洗手间10 min，提醒旅游者原路返回。 4 渣 滓

洞 旅

游 景
渣滓洞门口 

时长5 min，讲解名字由来、主要关押人物名称、事件，指示后山地形等。 

时长15 min，讲解外院墙上标语、江姐事迹、11.27大屠杀事件，简介叛徒普志高，简介老虎凳等刑具。 
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渣滓洞内 旅游者自由参观40 min，在景点内解答部分旅游者疑问，提前20 min返回停车场。 点 

旅游客车旁 佩戴导游证，手持导游旗，提前5 min于旅游客车门旁恭候。 

5 旅游客车内 时长10 min，讲解磁器口历史、码头文化，华子良脱险故事。 

时长10 min，讲解川剧、茶馆文化。 

6 餐馆 应提前与餐厅联系，核实订餐情况。 

简单介绍餐馆及其菜肴的特色。 

引导旅游者到餐厅入座并介绍餐馆的有关设施。 

停车场 详细介绍游览推荐线路，特别提示集合时间。 

停车场-华子良脱险处 
带领旅游者集中走一段路程，简单介绍沿途情况，旅游者自由活动时间不低于90 min，地陪分散在景区内解答部分旅游者疑问，提前30 min

返回停车场。 

7 磁 器

口 古

镇 

旅游客车旁 佩戴导游证，手持导游旗，提前5 min于旅游客车门旁恭候。 

8 旅游客车内 根据旅游者年龄段或喜好，讲解重庆历史、地理、趣闻、美食等。 

介绍长江三峡工程、大足石刻景区、武隆喀斯特旅游区、重庆夜景等其它著名景点。 

1～2个小游戏或活动让旅游者放松。 

9 旅游客车旁 提醒旅游者带走行李物品，仔细检查是否有遗留物。 

致欢送词，向旅游者派发、回收服务评价记录，征询旅游者对导游服务的意见。 

10 委托组织处 填写并向委派组织递交导游日志，详细报告本次一日游过程中的突发事件。 

尽快结清有关帐目，做好本次一日游总结。 
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D  D  

附 录 D 

（资料性附录） 

徒步三层马路地陪导游服务流程 

表D.1给出了徒步三层马路地陪导游服务流程。 

表D.1  

序号 服务场所 地陪导游服务主要内容 

1 轨道交通2号线（李子坝—牛角

沱—李子坝） 

带领旅游者进入李子坝轻轨站，乘坐轨道交通2号线到牛角沱轻轨站，折返回李子坝轻轨站出站。 

时长10 min，讲解重庆市轨道交通。 

时长10 min，讲解重庆市地形地貌。 

时长10 min，以梁山鸡、火锅为例，讲解重庆市美食。 

李根固旧居 
时长 5 min，讲解川东建筑风格。 

时长 10 min，讲解抗战名将李根固生平。 

2 李子坝抗

战遗址公

园 
刘湘公馆 

时长 5 min，讲解刘湘生平。 

时长 10 min，讲解重庆大轰炸（含轰炸成都）。 

3 史迪威将军博物馆 时长 3 min，讲解博物馆房屋，原为宋子文公馆。 

时长 5 min，讲解抗战重庆历史。 

时长 5 min，讲解史迪威将军生平。 

时长 20 min，顺序参观：警卫室、大小会议室、办公室、负一楼展厅。 

4 飞虎队展览馆 时长 3 min，讲解重庆市白市驿机场。 

时长 5 min，讲解陈纳德将军生平。 

时长 5 min，讲解驼峰航线。 

5 孙科重庆旧居 时长 10 min，讲解房屋建筑“圆庐”建筑风格、设计师杨廷宝生平。 
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时长 5 min，讲解孙科生平。 

6 鹅岭印刷二厂文创公园 时长 3 min，讲解民国时期中央银行印钞厂旧址。 

时长 5 min，讲解重庆市“文创”发展及著名艺术家。 

时长 5 min，在电影“从你的全世界路过”天台取景地 ，讲解山城夜景。 

7 鹅岭公园 时长 3 min，讲解李耀庭生平。 

时长 5 min，讲解“鹅岭”名字来由、三国时期李严、山水之城。 

时长 3 min，讲解榕湖绳桥。 

时长 5 min，讲解飞阁。 

时长 5 min，讲解周恩来总理要求，改建成人民公园。 

 

_________________________________ 


