
导游学霸 · daoyouxueba.com

2026 全国导游资格考试知识库

导游学霸 · daoyouxueba.com

2026 全国导游资格考试知识库

导游学霸 daoyouxueba.com · 章节思维导图 · ●掌握 ◆熟悉 ○了解 第 1 页

科二 导游业务
章节思维导图 · 每章一图

全书 9 章，每章一页横版结构图：章 → 小节主题 → 考点。圆点标记层级：● 掌握（必背必考）、◆ 熟悉（高频理解）、○
了解（低频认知）。考点右侧灰色小字为该考点的核心词眼提示。用法：先看图自述每章框架，说不出的小节回《四色考点笔记》对应表格精读。
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第一章 导游服务

发展历程

首次商业性旅游活动 1845年 · 350人 · 一周 · 大规模、有组织、纯商业性

第一本旅游指南 1845年 · 利物浦之行手册

首家商业性旅行社 1845年 · 为一切旅游公众服务 · 1865年 · 托马斯·库克父子公司

陈光甫创设旅 部 1923年8月 · 1927年6月 · 中国旅行社 · 旅行杂志

近代旅游业创始人 中国近代旅游业的创始人 · 15座城市 · 第一批导游

新中国首家旅行社 1949年11月 · 华侨服务社 · 1954年4月15日

全国导游资格考试 1989年 · 每年组织一次 · 2016年9月

托马斯·库克大事年表 1841年 · 570人 · 1855年 · 4天

导游管理体制两类型 严格型 · 新加坡、日本、以色列 · 宽松型 · 澳大利亚、英国、美国、德国

周恩来五大员三过硬 五大员 · 三过硬 · 友谊大使 · 陪同员、宣传员、服务员、安全员、讲解员

内涵及特点

导游服务的劳动性质 脑力劳动与体力劳动高度结合 · 杂家 · 专家

向导服务的延伸 交通状况 · 行程路线 · 向导服务、讲解服务和旅行生活服务

独立性强的特点 独立宣传和执行国家政策、独立执行旅游计划组织活动、出现问题独立正确及时处理 · 计调部门

导游服务五原则 游客为本、规范化服务、平等待客、个性化服务、维护旅游者合法权益 · 正当需求

导游服务发展趋势 专业化 · 多样化 · 科技化 · 个性化

导游服务的规范定义 导游服务规范（GB/T15971—2023 · 2024年4月1日

导游服务的性质 政治性、经济性、文化性、社会性、涉外性 · 经济性 · 文化性

行
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第一章 导游服务（续1） （接上页）

作用及地位

导游服务四大作用 纽带、标志、反馈、扩散 · 收集并传递信息 · 传播旅游产品和旅行社形象

纽带作用沟通上下 沟通上下 · 连接内外 · 协调左右 · 第一联络员

旅游接待核心纽带 旅游接待服务的核心和纽带 · 核心和引领者

最敏感质量标志 导游服务质量 · 敏感

导游服务地位四体现 主导者 · 体现者 · 助力者 · 反馈者

维护游客合法权益 合理、透明 · 强制购物 · 断然拒绝、严正驳斥
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第二章 导游概述

导游的内涵

导游业务范围分类 全陪导游、地方导游（地陪）和出境旅游领队 · 导游服务规范

外语导游服务对象 入境旅游的外国旅游者 · 出境旅游的中国公民 · 中文导游和外语导游

全陪的联络职能 全陪 · 各站的衔接 · 中心地位、起主导作用

导游等级考核制度 2025年3月1日 · 初级、中级、高级、特级 · 自愿申报、逐级晋升、科学规范、动态管理 · 导游专题知识和中国语言文学知识

激励晋升的条件 2年内 · 1次 · 一、二、三等奖 · 一等奖

资格考试与领队备案 高级中学、中等专业学校或以上 · 订立劳动合同 · 旅游行业组织注册 · 所在地

导游的职责

全陪地陪共同职责 实施接待计划、联络、组织协调、维护安全处理问题、宣传调研 · 安排旅游活动、做好接待、导游讲解、维护旅游者安全、处理相关问题 · 共同承担 · 维护安全

领队四项主要职责 介绍情况全程陪同、落实旅游合同、组织和团结工作、联络工作 · 协调处理旅游者之间的纠纷

社会主义核心价值观 富强、民主、文明、和谐 · 自由、平等、公正、法治 · 爱国、敬业、诚信、友善

集体主义与顾全大局 顾全大局、团结协作 · 国家和集体利益 · 热爱社会主义祖国 · 首要条件

引导文明旅游要求 导游领队引导文明旅游规范 · 引导旅游者文明旅游的能力 · 节约资源、保护生态环境 · 以身作则

旅游行业服务理念 游客为本、服务至诚 · 旅游发展为了谁 · 精神内核 · 旅游发展怎么做

服务能力

业务知识与技术技能 语言能力、接待操作能力、信息技术运用能力 · 移动通信终端与应用软件 · 业务知识 · 看家知识

接待操作能力范围 导游领队引导文明旅游规范 · 交通、住宿 · 移动通信终端与应用软件的使用属信息技术应用能力
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第二章 导游概述（续1） （接上页）

导游的礼仪

介绍的顺序原则 让长者、客人先知 · 先将主人介绍给客人 · 先将男士介绍给女士 · 手掌示意

男女导游站姿 女导游右手搭握左手四指 · 男导游左手握右手腕 · 脚尖分开60°

仪容礼仪四要求 头发清洁整齐、牙齿洁净、妆容适宜、手部清洁 · 不可当众梳头 · 不当众化妆补妆 · 不涂有色指甲油

仪表与举止细节 耳环、手镯 · TPO原则 · 黑、白、灰、藏青 · 不超过3种

交谈的语速语调 第二张名片 · 有急有缓 · 柔和悦耳 · 少说多听

导游专座设置 均须设置导游专座 · 游客人数 · 禁止站立讲解

特级导游晋升条件 大学本科以上 · 满3年 · 不少于25次或90天 · 导游词创作和相关专业论文

握手与电话礼仪 伸右手 · 3至5秒 · 尊者决定 · 宾主之间主人先伸手
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第三章 导游工作相关知识

旅游企业知识

接待计划为准 组团社给全陪的接待计划 · 契约性文件

日程核对与核实 电子行程单 · 立即联系地接社计调

购物服务规范 旅游合同 · 次数、场所和停留时间 · 回扣、佣金 · 麝香、犀牛角、虎骨

交通知识

客货运知识框架 航空、铁路、水路的客运与货运知识

乘机中的帮助 五项帮助 · 调换座位 · 特殊用餐 · 救生设备

赴饭店途中服务 第一印象 · 欢迎词 · 当地概况、沿途景观、下榻饭店 · 时差

铁路携带品与儿童票 儿童（含免费儿童）10千克、其他旅客20千克、外交人员35千克 · 6至14周岁 · 14周岁以上 · 票、证、人一致

民航行李托运规定 2至32千克 · 60至203厘米 · 2件、每件不超8千克 · 1件、不超5千克

出入境知识

领队出团资料 出境旅游领队服务规范 · 行程单（按需外文版 · 分房名单表 · 签证签注

证件查验与留存 护照等证件、签证或签注、电子机票单 · 复印证件及签证签注首页或留存电子版本

错接空接漏接辨析 认错了旅游团 · 错接 · 客人未到 · 空接

领队安全警示义务 财产和生命安全 · 真实说明和明确警示 · 有效措施

团队集合与清点 先行到达 · 主动联系、寻找 · 1日

领事保护与入出境手续 海关检查、卫生检疫、边防检查、登机安全检查 · 12308 · 24小时

离境退税知识 本人随身携带或托运出境 · 不超过90天 · 未使用（未开封 · 13%

外币申报与通关通道 等值5000美元 · 不再管理 · 外交、礼遇签证 · 绿色通道

护照签证基本知识 护照 · 签证 · 外国人 · 中华人民共和国旅行证
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第三章 导游工作相关知识（续1） （接上页）

其他相关知识

高原反应应对 不饮酒不吸烟 · 少量多次、日补约4000毫升 · 少洗或不洗澡 · 腹式呼吸

文娱活动服务规范 陪同前往 · 靠近过道 · 自始至终 · 防遗留物品

入境者看演出的翻译 剧情介绍和必要的翻译

大型娱乐场所安全 时刻提醒旅游者紧跟团队 · 提前了解出口位置

观演礼仪与吸烟 按时入场、有序出入 · 慎用闪光灯 · 指定吸烟区域 · 电子烟和合成蒸汽装置同样禁止

游客留店不随团 问明情况并妥善安排 · 与不随团旅游者签订安全协议
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第四章 地陪导游服务程序

服务准备

接待计划的性质与落实 契约性文件 · 主要依据

导游旗使用规范 长方形或三角形 · 45×30或60×40厘米 · 10人

接站服务

迎站时限与接团核实 提前30分钟 · 防错接

导游专座与发车动作 前乘客门侧第一排座椅靠通道侧 · 行李架物品 · 禁止站立讲解

首次途中服务

首次途中服务定义与欢迎词 离开机场（车站、码头）前往饭店或景区途中 · 良好第一印象 · 问候、欢迎、介绍、希望、祝福

行程介绍与首次沿途导游 入境团 · 北京时间 · 当地概况、沿途景观、下榻饭店 · 车速

入店服务

协助办理入住 大堂休息区 · 领队或全陪 · 团队名单表 · 分房名单表复印两份

入住后服务与离店 20~30分钟 · 用房数 · 通知前台

核对商定日程

核对商定日程的时间地点 直接去游览点 · 入住后

核商日程的三类异议处理 合理又可能 · 接待规格

参观游览

游览中心环节与讲解准备 核心内容 · 中心环节 · 提前10分钟 · 示意图前

赴景点途中与返程服务 宣布当日活动日程 · 历史价值和特色 · 避免原路返回

其他服务

用餐服务规范 1~2次 · 实际用餐人数、标准、酒水数量

购物服务规范 购物次数、场所、停留时间 · 麝香、犀牛角、虎骨

文娱活动服务 陪同前往 · 靠近过道 · 一般不陪同
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第四章 地陪导游服务程序（续1） （接上页）

离站服务

送行前准备与送站时限 四核实 · 先与司机商定 · 提前3小时 · 提前2小时

欢送词与离站手续 最后阶段 · 行车途中 · 回顾、感谢致歉、征求意见、惜别、祝愿 · 安检口或隔离区

后续工作
送团后的后续工作 遗留问题 · 全部费用 · 导游日志
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第五章 全陪导游服务程序

导游语言

导游语言狭义与广义 口头语言 · 口头语言、书面语言、体态语言和副语言 · 主体

讲解语言四要求 GB/T15971-2023 · 正确、清楚、生动、灵活 · 准确性、通俗性、清晰性、生动性 · 生命

讲解语速标准 每分钟200字 · 讲解对象、讲解环境、讲解内容

音量适度的依据 两条依据 · 恰当适度 · 顺畅自然

四种语调的用法 情感的晴雨表 · 高升调 · 低降调 · 平直调

语言的准确性 准确性 · 思想观点、讲解内容、遣词造句、语音语调

语言生动与比喻 语音语调把控 · 细节、情节、修辞

口头表达要领与停顿四类 音量大小适度、语速快慢相宜、语调高低有序、停顿长短合理 · 语法停顿 · 逻辑停顿 · 感情停顿

通俗性与清晰性 三多 · 口语短句 · 熟语 · 生活化例子

体态语言

首语的表达 头部整体活动 · 点头、摇头、低头、仰头、侧头 · 某些少数民族

手势语三类 上肢动作 · 情感手势语 · 指示手势语 · 象形手势语

闭目法运用 闭目法 · 感人至深处

目光语与微笑语 正视（平视 · 主要形式 · 环视法 · 虚视法

交谈技巧

寒暄与即景型寒暄 交谈的润滑剂 · 即景型

交谈技巧五要点 宜寒暄 · 宜真诚 · 宜健康 · 宜多听少说

拒绝的四种方式 正面回绝法 · 替代方案法 · 婉转拒绝法 · 拖延时间法

对话式语言特点 一个或一个以上 · 反馈及时 · 依赖性强 · 讲解和交谈

全陪服务程序

全陪服务程序要求 导游服务规范 · 后续工作 · 最后环节

入境导游服务特别要求 1日 · 提前30分钟 · 代表组团社致欢迎词 · 消费支付、货币兑换

全陪首站与途中服务 提前30分钟 · 确认实到人数 · 联络协调上下站
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第五章 全陪导游服务程序（续1） （接上页）

审美引导

悦心悦意 悦心悦意 · 心情舒畅、情绪愉悦放松 · 悦耳悦目 · 悦志悦神

悦耳悦目 悦耳悦目 · 耳、目 · 单纯感官愉快 · 悦心悦意
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第六章 出境旅游领队服务程序

讲解原则

讲解四原则 客观性 · 针对性 · 计划性 · 灵活性

针对性原则 用旅游者熟悉的解释其陌生的 · 高速铁路

计划性原则 特定的工作对象和时空条件下 · 事先有所计划

讲解方法

常用十种讲解法 综合概述、突出重点、类比、问答、制造悬念、虚实结合、触景生情、妙用数字、分段讲解、画龙点睛 · 自问自答、我问客答、客问我答、客问客答

综合概述法 综合概述法 · 初到城市或景点前 · 车上沿途讲解时间或在景区大型导览图前停留时间 · 地理、历史、人物、布局

分段讲解法 分段讲解法 · 规模较大或内容丰富 · 时间、空间、流程、逻辑 · 五段

突出重点法四入手 独特之处 · 有代表性部分 · 旅游者感兴趣内容 · '最''第一'

类比法两种 同类相似类比 · 同类相异类比

我问客答法 我问客答 · 难易适度 · 回答是否正确都应鼓励

自问自答与悬念法 自问自答 · 稍作停顿后不等作答便主动解释 · 制造悬念法 · 故意不马上作答

虚实结合法 虚实结合法 · 以实为主、虚为实服务 · 眼前景物 · 精、活

触景生情法 触景生情法 · 生情 · 五线谱

分类法等逻辑方法 干泡、口汤、水围城 · 分类法

问答法四种类型 问答法 · 自问自答 · 我问客答 · 客问我答

妙用数字法与画龙点睛法 妙用数字法 · 4根 · 12根 · 画龙点睛法

情绪调节

补偿法 补偿法 · 物质或精神 · 替代服务一般应高于原先标准 · 诚恳道歉

转移注意法 转移注意法 · 转移其注意力 · 讲笑话、唱山歌、学说本地话、讲民间故事

领队服务规范

领队服务两规范 旅行社出境旅游服务规范出境旅游领队服务规范 · 监督境外地接社和导游

领队服务程序阶段 准备（工作准备与物品准备）、国内出境、国外入境（卫生检疫、海关、移民局边检等入境手续，各国流程与中国出境大致相反）、境外旅游（配合督促当地导游落实食宿行游购娱）、国外离境与回国入境、后续服务 · 报告国内组团社

行前说明会要点 提前到场 · 交通、住宿、餐饮、游览

领队境外服务要点 配合并督促当地导游 · 提前介绍可用餐地点 · 真实说明和明确警示
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第七章 导游服务技巧

导游语言技巧

讲解方法与沟通技巧 常用的导游讲解方法、语言沟通技巧

语言内涵与基本要求 导游语言的内涵和基本要求 · 准确性、通俗性、清晰性、生动性

心理与审美

观赏时机 最佳观赏时机 · 审美引导

观赏位置与角度 位置和角度 · 鹰斗龟 · 整体之美 · 细节之美

静态观赏场所 相对固定 · 亭、台、楼、阁、轩、榭 · 步行

悦耳悦目 悦耳悦目 · 耳、目 · 单纯感官愉快 · 悦心悦意

心理服务方法 心理服务 · 生理→安全→社交→尊重→自我实现 · 补偿法、转移注意法

动态观赏与距离把握 动态观赏 · 步行 · 空间距离 · 时间距离

集体协作

与领队的协作 尊重、赞赏、关心、提醒 · 多磋商 · 生活关照与理解支持

对司机的体谅 旅游安全的守护者 · 多体谅包容、少指责 · 原则性错误 · 导游专座

与履行辅助人沟通 提前沟通 · 第一时间 · 提前一天、半天或抵达前 · 平等合作

类型团接待

亲子团儿童接待 用药 · 全程监护 · 不宜单独带儿童外出 · 深入浅出

亲子团家长沟通 不占床早餐费、超高门票费、小交通费 · 提前与家长沟通收费标准

高龄游客接待 不要太紧、项目不宜太多 · 适当增加如厕次数 · 不安排夜间游览 · 忌用激将法和诱导法

政务团接待 政治元素 · 精细、周到、圆满、美好 · 三不说

入境者支付推介 移动支付 · 外籍来华人员支付指南 · 支付宝或微信 · 扫码支付

组织协调

提前沟通征求意见 多与旅游者沟通、征求意见 · 接待计划和旅游者实际情况 · 老年人、未成年人、残疾人

火车检票带队 抢先通过 · 站台和车厢位置 · 团队负责人在队伍末尾

用餐速度的把握 社会餐厅 · 团队餐厅
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第七章 导游服务技巧（续1） （接上页）

带团操作

乘机服务技巧 前一天 · 全体旅游者通过后导游最后过安检 · 最后登机 · 前方靠过道

导游形象塑造三环节 重视第一印象 · 保持行中形象 · 内在修养和技能 · 强化最终印象

信息与安全

信息技术应用 移动通信终端 · 飞常准、航旅纵横

研学旅游安全常识 研学旅游 · 未成年人 · 交通、涉水、登高、饮食

https://daoyouxueba.com


导游学霸 · daoyouxueba.com

2026 全国导游资格考试知识库

导游学霸 · daoyouxueba.com

2026 全国导游资格考试知识库

导游学霸 daoyouxueba.com · 章节思维导图 · ●掌握 ◆熟悉 ○了解 第 15 页

第八章 旅游者个别要求的处理

处理原则

尊重与一视同仁 一视同仁 · 平等而尊重 · 合理又可能

维护国家与人格尊严 损害国家利益、民族尊严 · 断然拒绝并严正驳斥 · 色情、赌博、毒品 · 不得安排

个别服务的心理价值 被重视与关注 · 安全感缺失

餐饮要求

要求单独用餐 建议同餐 · 费用自理 · 旅游合同约定 · 减少用餐人数

身体不适不随团用餐 关心身体状况 · 原餐费按旅游合同约定处理 · 通知餐馆减少用餐人数

住宿要求

要求调换饭店 旅游合同 · 低于合同标准 · 领队或全陪出面劝导 · 原住宿费用不退、新费用自担

要求调换房间 设备故障或卫生不达标 · 打扫、消毒、修理 · 调换房间 · 有空房

应立即满足的换房 立即满足 · 中央空调故障 · 门锁损坏 · 蟑螂、臭虫、老鼠

交通游览要求

要求更换交通工具 通常无法更改 · 及时报旅行社 · 书面申请并签字 · 损失费与全部新费用自担

全团要求更改景点 全体旅游者书面申请并签字确认 · 第一时间上报接待社 · 征得组团社同意

个别要求更改景点 一般不予更换 · 书面说明并签名 · 集合时间、集合地点、停车地点 · 自选景点门票自付

全体要求增加景点 领队或全陪同意 · 全体签名记录 · 收费并交付收据 · 全程带队

部分人增加景点处理 请示接待社 · 游览内容、特色与价格 · 不陪同

要求单独使用交通工具 单独安排交通工具 · 报告旅行社 · 人身财物安全 · 饭店地址电话和导游联系方式

自由活动与亲友

合理自由活动的处理 告知联系方式、集合时间地点 · 保管财物、注意安全 · 安全提示告知书 · 已发生的门票费用通常不退

劝阻自由活动的情形 劝阻 · 人多复杂、治安不理想 · 单独划船 · 非游泳区游泳

探亲访友的协助 最先 · 姓名、地址、通信方式 · 及早返回 · 不陪同前往、无翻译义务

亲友随团活动 热情服务、同等对待 · 事先征得领队和旅游团其他成员同意
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第八章 旅游者个别要求的处理（续1） （接上页）

购物文娱要求

增加文娱活动 全团 · 请示旅行社 · 个别 · 联系出租车并互留联络方式

临近演出更换演出 不能退还 · 征得组团社同意

商品质量问题处理 了解详情 · 陪同前往商店 · 拒不退赔 · 市场管理部门、旅游管理部门或消费者协会

购买古玩文物的引导 正规文物商店 · 索要发票并保留火漆印 · 走私文物

退团与延长期

中途退团的处理 耐心劝服 · 一切费用自理 · 写出书面申请并签字 · 报告旅行社

延长旅游期限处理 延长旅游期限 · 书面申请、报请旅行社同意 · 分离签证 · 费用自理
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第九章 旅游常见问题和突发事件的预防与处理

处理原则

突发事件处理原则 安全优先→报告协商→规范处置→维护游客权益 · 保留证据

预防为先的思路 预防为先 · 多做提醒 · 证件与行李的清点交接 · 锁好车门车窗

漏接误机

漏接的预防 熟悉接待计划 · 再次核实 · 提前30分钟 · 通信畅通

漏接的主观原因 导游自身 · 举牌接站地点选择不当 · 旅行社 · 旅游者

漏接的补救措施 尽快与旅游者会合 · 诚恳道歉、实事求是说明原委 · 积极弥补 · 主动报销

误机预防提前量 出境航班提前3小时 · 国内航班提前2小时 · 火车轮船提前1小时 · 四核实

误机事故原因与处理 滞留事故 · 主观原因 · 客观原因 · 稳定旅游者情绪

走失处理

走失预防之提醒 导游联系电话、旅行社名称、旅游车标志与车号 · 集合时间、集合地点 · 老人和孩子有专人照顾

走失预防之关注动向 全陪或领队主动殿后 · 只顾拍照者 · 重点关注老人、孩子及行为散漫者 · 清点人数

游览中走失的处理 全陪或领队 · 地陪带其余旅游者继续游览 · 24小时 · 老人、未成年人、残疾人等特殊群体立即报警

行李与财物

行李损坏的预防 不放易碎品 · 毛巾包裹并放入盒子 · 缓震 · 过满过重

行李丢失的办理 承运航空公司办事处或行李服务柜台 · 不正常行李运输的登记、查询和认领 · 索赔 · 保险公司申请理赔

常见伤病

晕车的预防 前30分钟 · 不喝酒、不吃高蛋白高脂食品、不过饱 · 平稳位置 · 闭目养神

毒虫蜇伤的处理 拔除毒刺 · 洁净清水冲洗 · 肥皂水 · 不能用苏打水中和毒液

游客醉酒的处理 领队、同伴或亲友 · 安全状况 · 意识或呼吸异常及时求医

中暑与毒蛇咬伤应急 头晕、口渴、多汗 · 38℃以上 · 伤口上方超过一个关节处结扎 · 每隔15分钟放松一次

病危与死亡

境外病危的报告 中国驻当地使领馆或政府派出机构 · 送医疗急救机构或医院

旅游者死亡的处理 地接社按国家有关规定 · 死亡诊断证明 · 非正常死亡 · 当地警方报案
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第九章 旅游常见问题和突发事件的预防与处理（续1） （接上页）

合同变更

旅行社解除合同情形 立即报告旅行社 · 保留证据 · 传染病 · 危害公共安全的物品

变更后的补偿方式 精神补偿和物质补偿 · 更周到的导游服务 · 加菜 · 赠送纪念品或本地特产

旅游计划变更辨析 日程更改 · 路线更改 · 项目更改 · 不构成擅自变更

纠纷与投诉

接待纠纷的界定 接待方 · 不只是导游与旅游者的冲突 · 旅游合同 · 稳定旅游者情绪

集体投诉的沟通 推选代表 · 记录事实 · 理性维权

提前沟通防纠纷 矛盾诉求 · 多与旅游者沟通、征求意见 · 告知透明化
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