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前言

1997年秋，为了帮助参加全国导游人员资格考试的学员和学生能在较短的时间里较好地掌握有关的知
识和技能，当时浙江省旅游学校培训部组织部分教师编写了《导游人员资格考试模拟试题》讲义，大
约3万字，受到师生的好评。
除了浙江省外，广东、贵州等省在导游人员考试培训中也选用了这本讲义。
10余年之后，全国导游人员资格考试发生了许多变化，最大的变化是考试方式的改变，由原来的全国
统一考试改为各省、自治区、直辖市自行组织、自行命题、自定标准。
但无论是考试组织和考试形式，还是考试科目和考试内容，各地都沿袭了全国统一考试的模式。
随着我国旅游业的持续快速发展，每年参加导游人员资格考试的人数有增无减，全国每年有数十万人
参加考试。
如何在较短的时间里，使考生较好地掌握导游人员必备的知识和基本的技能，一直是我们思考、讨论
、研究的话题。
2004年，作者和几位老师曾设想编写一本完整、简洁、明了地介绍导游知识和技能的书，以帮助参加
全国导游人员资格考试的人们有的放矢地备考，避免或减少在复习过程中走弯路，之后我起草了大纲
并征求意见，但真正动笔已是2006年的寒假。
在旅游教育出版社的帮助下，这本书于2007年9月与读者见面。
2008年初，作者根据出版社和部分读者的意见，在第一版的基础上做了较大的修改，使本书更具广泛
性、针对性和实用性。
2009年2月20日国务院公布了新的《旅行社条例》，为了使读者较完整和全面地了解新条例，作者在第
三版增加了《旅行社条例》的练习题。
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内容概要

中国是一个考试历史悠久的国家。
人们如何面对考试？
如何最有效地完成考试过程？
如何选择有效的应考途经⋯⋯这些是复杂而颇有争议的话题，但在日常生活、学习、工作中，人们又
不得不面对各式各样的考试，因此各式各样的应试书籍应运而生，我想《全国导游人员资格考试模拟
试题汇编》大致也属于这样的。
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章节摘录

插图：案例29 旅游者深夜在下榻的宾馆吵闹在“五·一”黄金周期间，导游员小方带领一个由散客组
成的旅游团去黄山旅游。
一路上大家都玩得非常开心，有些客人到深更半夜还非常激动，有些人在下榻的饭店客房内大声讲话
，嬉闹，也有些小孩在走廊里追逐叫喊。
这种情况引起了其他旅游者的不满，他们只好打电话给小方，让他出面请那些人安静下来。
小方是刚进旅行社的员工，工作经验不够丰富，怕处理不好会引起客人的反感，激化矛盾，给以后的
工作带来不便。
于是，小方只好请旅游者自己出面去与那些正在玩闹的客人交涉，结果造成客人之间的矛盾加深；同
时旅游者对小方也不满意，旅游结束后还对小方提出了投诉。
正确处理方法：导游人员应该在得到消息后马上前往现场，在中途想好解决问题的办法。
首先要对正在玩耍的客人好言相劝，提醒其不应该妨碍其他旅游者休息。
同时，将客人劝回各自的房间，告诉他们当晚的休息是为了次日更好的活动。
如果有些客人还要继续玩耍，不听劝阻，导游人员应该暂时回避，过些时候再去好言劝阻。
导游人员还可以请领队、全陪出面甚至请宾馆的保安出面来处理。
在以后的旅途中，导游人员最好选择时机，巧妙地替昨夜嬉闹的游客向其他游客赔礼道歉。
此举也许能使大家心里明白导游员的用心良苦，或许当夜再也没有游客嬉闹影响他人休息了。
总之，导游人员要想尽办法劝阻客人，不让他们继续妨碍其他旅游者的休息。
评析：旅游者在旅途中有时会变得非常兴奋，甚至忘乎所以，导致影响其他旅游者活动的事情发生。
对此类情况，导游人员一定要注意方式方法，进行认真处理。
既不要伤害那些正在玩耍的旅游者的面子，扫了他们的兴，也不能让他们妨碍了别人的休息，侵犯了
其他人的利益。
在本案例中，导游人员回避矛盾，让旅游者自己解决内部的问题，没有起到一个全陪的作用，影响了
旅游活动的正常进行。
案例30 导游员如何接待小朋友旅游团导游员老宋是个老同志了，在旅行社工作了多年，接待过不少境
内外旅游团队。
最近，旅行社让他带领一个由市少年宫组织的少年儿童夏令营团队去内蒙古旅游一周。
为此。
老宋做了大量的准备工作。
可是接待工作开始后，老宋感到由少年儿童组成的团队很难带。
他们不喜欢老宋的讲解方式，经常提出一些怪问题。
而且有些小朋友非常好动，不听指挥，不遵守规定的作息时间。
有的还与老宋正面顶撞。
老宋以后再不敢接待少年儿童团队了。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<全国导游人员资格考试模拟试题汇编>>

编辑推荐
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