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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由大同市文化和旅游局提出、组织实施和监督检查。

本文件由大同市文化和旅游标准化技术委员会（DTS/TC 02）归口。

本文件起草单位：大同市文化和旅游局、麦斯达夫标准化服务（山西）有限公司。

本文件主要起草人：翟寅升、李风、张曼、王雪妮、贾晶、韩丁、郑波、王钊柱。
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社会讲解员管理指南

1 范围

本文件提供了社会讲解员管理的全流程，包括招募筛选、组织培训、调度派遣、评价改进。

本文件适用于主管部门或组织对社会讲解员的管理工作。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

LB/T 014 旅游景区讲解服务规范

DB1402/T 06 旅游场所现场纠纷处理规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

社会讲解员

经培训，能够从事景区或文博场馆讲解及相关教育、服务的专业人员。

4 总则

应成立管理机构，专门负责社会讲解员的管理工作。

应以游客需求为导向，遵循双向选择原则、发展潜力原则、择优录用原则、按需招募原则。

应制定培训计划，对社会讲解员进行基础知识、讲解内容、讲解技巧、服务礼仪、管理规则等方

面的培训，培训结束后组织考核。

应公布社会讲解员录用名单，公示姓名、性别、讲解重点及语种信息。

应定期召开讲解能力总结会，汇总出现的问题，研讨交流改进措施。

5 招募筛选

应提前制定招募计划，明确景区、文博场馆的社会讲解员需求，包括时间、数量、资格、讲解内

容等。

应公开发布招募信息，包括招聘条件、工作时间与待遇、招聘程序，提供报名表（参见附录 A）。

招聘条件应包含思想品德与职业素养、学历、专业技能、年龄、身高、形象气质、普通话、工作

经验、表达能力、工作状态、沟通协调和团队合作能力等。

应根据岗位要求，采取面试、笔试、情景模拟等方式筛选报名人员，必要时可采取水平测试。

6 组织培训
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基本要求

6.1.1 宜采取线上线下相结合的方式开展培训，体现艺术性与实用性，融合语言表达、肢体语言、情

感传达等艺术元素。

6.1.2 培训应通过理论教学、重点研讨、交流展示、体验实践、示范辅导、观摩考核等方式。

6.1.3 每年应组织不少于 1 次的线下集中培训，可不定期组织专题培训，如宣传教育及讲解工作面临

的新问题、讲解员能力提升中的关键点等。

6.1.4 应培养锻炼新时代讲解员的研究能力、应对能力、自主创造力和创新意识，提升讲解的深度和

层次，改进服务方式。

6.1.5 应全方位提升讲解员专业素质和能力，增强讲解员的职业责任感。

6.1.6 宜采取统一组织考试的方式进行评估。

培训内容

6.2.1 讲解内容及要求包括但不限于如下：

a) 讲解内容应以科学性和真实性为原则，有依据，符合社会主义核心价值观；

b) 应在讲解过程中体现服务规范化与讲解个性化；

c) 讲解内容应通俗易懂；

d) 对历史人物或事件，应尊重历史的原貌，引用有依据的文献资料，并讲述出处；

e) 如遇尚存争议的科学原理或人物、事件，则宜选用中性客观方式陈述；

f) 如发生意外情况，应第一时间协助游客及时妥善处理，并汇报。

6.2.2 服务礼仪包括仪容仪表、行为举止、礼貌用语，具有如下：

a) 应保持头发、面部清洁，指甲应修剪整齐；

b) 应保持服装干净整洁、平整，佩戴工作牌；

c) 站立讲解时应大方得体，保持微笑，行走时应步伐稳定、匀速。在保证游客和自身的安全的

前提下，与游客保持 1.5m 距离；

d) 可使用适当的肢体语言，动作规范得体；

e) 应使用普通话，语言规范、亲切自然，发音准确、语速均匀、音量适宜。

7 调度派遣

应及时关注景区或文博场馆的社会讲解员调度需求，根据实际需求，选择合适的社会讲解员派遣。

派遣后若无法满足岗位需求，应协商调整。

讲解员在服务过程中发生现场纠纷时，应按 DB1402/T 06 的规定处理。

8 评价改进

应制定激励机制和意见反馈机制，公平、公正地评价社会讲解员的工作表现。

行业主管部门或行业组织应定期对社会讲解员进行工作考核评价，考核优秀的给予奖励。

讲解结束后，应主动邀请旅游者对本次服务进行满意度评价。

可不定期邀请新闻媒体等第三方机构对讲解服务进行评价。

应根据各方评价结果制定改进措施，提升游客满意度。
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A
A

附 录 A

（资料性）

社会讲解员报名表

社会讲解员报名表见表A.1

表 A.1 社会讲解员报名表

姓名 性别 出生年月

二寸照片

籍贯 民族 政治面貌

文化程度 身高 体重

身份证号 联系电话

现居住地

个人技能

兴趣爱好

学习经历（从高中开始填写）

起止日期 学校名称 专业 备注

工作实践经历

起止日期 单位名称 职务 主要职责

自我评价
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