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《导游业务》新编考试大纲 导游员是导游工作的主体，是旅

游业的灵魂，导游服务的质量高底，效果好坏主要取决于导

游员的素质、能力及其经验。随着旅游者的旅游知识和经验

越来越丰富，旅游活动内容越来越多样化，导游员必须面对

新环境的挑战，必须向更高的目标努力，必须在思想、文化

、能力、身心各方面具备更高的素质。为此，首先就应严格

把好导游人员准入关，要求参加导游人员资格考试的考生要

努力学习，深刻领会导游服务相关理论和知识，掌握系统的

导游操作规程，通过严格考试获得导游人员资格证书。 第一

部分 旅行社 一、考试要求： 考生应了解旅行社的产生、发展

、性质、作用、职能及主要业务和特点，熟悉旅行社产品的

特征、分类，认真学习、深刻领会2009年国务院颁布的“旅

行社条例”的精神实质。 二、考试内容 1、世界和我国旅行

社的产生、发展 2、旅行社的性质、作用和职能 3、旅行社主

要业务、特点 4、旅行社产品的特征和分类 第二部分 导游人

员和导游服务 一、 考试要求 通过考试，要求考生十分熟悉导

游人员应具备的基本条件和素质、相关职责、导游人员的权

利和义务，以及导游人员的培训、考核、年审制度，充分了

解导游服务在旅游接待服务中的地位、作用、导游服务的性

质和特点，掌握全程陪同人员、地方陪同人员，出境旅游领

队(简称领队，以下相同)和定点旅游人员为旅游团队、散客

提供导游服务的原则，善于处理导游服务集体之间关系，发



挥导游服务集体的集体作用，为旅游团队提供高质量的服务

。 二、 考试内容 1、 我国导游人员的基本概念、发展历程 2

、 我国导游人员的分类 3、 导游人员的基本职责以及领队、

全陪、地陪、景区景点导游人员的各自职责 4、 导游人员的

七项基本条件 5、 导游人员的六项基本权利和十二项基本义

务 6、 导游人员的培训、考核 7、 导游人员的记分管理和年

审制度 8、 导游服务的六大性质和四项特点 9、 导游服务的

四项原则 10、 旅游团队导游服务集体及其协作共事的原则和

相互间关系的正确处理 第三部分 导游服务程序 一、 考试要

求 考生不仅要十分熟悉、掌握并能按照领队、全陪、地陪、

景区景点导游、散客服务程序，正确为导游团队、散客服务

，确保导游服务质量。 二、 考试内容 1、 领队的服务程序 2

、 全陪的服务程序 3、 地陪的服务程序 4、 散客服务的三种

类型及其服务程序 第四部分 导游人员的应变能力 一、 考试

要求 导游人员带团在外很多不可预见的困难、问题和事故时

有发生，为了及时妥善处理并尽量在处理中把造成的损失减

少到最低限度，为此，要求考生较好的了解在导游服务中旅

游者的个别要求、常发生的问题和事故，掌握并能正确运用

对旅游者个别要求处理的原则及时妥善处理旅游活动中常发

生的问题和事故，培养和提高导游人员处理问题的应变能力

。 二、 考试内容 1、 对旅游者个别要求处理的三项原则 2、 

接站时常见问题的预防和处理 3、 送站时常见问题的预防和

处理 4、 旅游安全事故的预防和处理 5、 旅游者走失的预防

和处理 6、 旅游者患病和死亡的预防和处理 7、 旅游者越轨

言行和违法行为的预防和处理 8、 旅游计划变更的处理 9、 

旅游者要求自由活动的处理 10、 旅游者丢失物品的处理 11、



旅游者在“餐饮、住房、购物、娱乐”等方面的个别要求及

处理 12、 对旅游者要求探亲访友、要求为其传递物品、中途

退团等其他个别要求的处理 第五部分 导游人员的三大导游服

务技能技巧 一、 考试要求 要求考生努力学习作为导游人员必

须掌握的三大基本业务技能带团技能、语言表达技巧、导游

讲解方法，并为今后在实践工作中，严格遵循导游语言运用

基本原则，导游方法运用原则，熟练掌握带团技能、语言表

达技巧、导游讲解方法三大技能打下基础，努力提高导游服

务水平，成为一名合格的导游人员。 二、 考试内容 1、 导游

人员带团技能的三大要点 2、 善于处理强和弱、多数和少数

、劳和逸三大关系 3、 正确处理旅客的投诉 4、 为残疾人、

学生旅游团、老年旅游团、“难以对付”的旅游者等特殊旅

游团队做好服务工作。 5、 导游语言运用的三项基本原则 6、

导游语言的音调、节奏以及导游交际中的语言方式 7、 导游

讲解方法的三大原则 8、 九种常用的导游讲解方法 9、 四种

不同场合的导游与讲解 第六部分 业务相关知识 一、 考试要

求 通过考试，要求导游人员必须了解和掌握旅游业务相关知

识，并能熟练地运用这些知识为旅游者提供服务。 二、 考试

内容 1、 导游人员的礼貌礼节 2、 交通知识 3、 邮电通讯、货

币、保险知识 4、 旅行证件及中国海关的有关规定 100Test 下
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