
《导游业务》试卷二（答案）
一、选择题(每题2分，共50分)

1.港澳同胞的个人出境通行证由广东省公安厅签发，有效期（  B ）年。

A、  3       B、   5       C、8      D、10

2.车次前冠有汉语拼音字母“T”的列车为（   B ）。

A、  特快直达列车    B、特快旅客列车    C、特别快速列车  D、直达特快列车

3．下列不属于常用的止血方法的有( A  ) 。

A、指压法    B、加压包扎法     C、止血带法   D、手压法

4．有三个旅行团同时进住南京某饭店后，惟有A团一位客人的行李未送进房间，短时间内未能找到，地陪导游员下列做法中正确的是（ C ）。

A．让游客自己去找饭店行李员理论   B．立即报警

C．帮助其购买必要的旅行生活用品   D．让全体游客帮忙寻找

5．在旅游过程中，因客观原因需要变更旅游团的旅游路线、日程或内容时，导游员的做法错误的是（ C ）。

A．做好旅游者的工作                B．适当地给予物质补偿

C．用另一活动代替被迫取消的行程    D．制定应变计划并报告旅行社

6.下列导游员对旅游交通故障的处理方式中，正确的是（D ）。

A．发生航班延误，导游员应在将机票证件发给旅游者，方便旅游者在机场候机时自由活动
B．列车出现晚点，可安排旅游者去附近景点参观，以充实等候时间
C．在送团去机场途中遇到堵车，导游员应首先安慰旅游者，在辆组织活动，消除旅游者的焦躁情绪
D．在城区道路发生堵车，导游员可以与司机协商改变路线，必要时可以调整行程安排


7.游客在游览时被马蜂蜇伤，以下导游员采取的措施中，错误的是（D ）。
A．将大叶表、薄荷叶、两面针等中草药捣烂外敷      B．设法拔出毒刺     

C．用肥皂水洗敷伤口                              D．就地平躺,头略高

8.旅游团因故提前离开或推迟抵达某地，都会缩短在某地的游览时间，地陪的下列做法错误的是（ D）。
A．抓紧时间，尽量保证计划内景点的游览      
B．向旅行社领导及有关部门报告，及时办理退餐、退房、退车等事宜
C．若确有困难，优先保证游览地最有代表性的景观   

D．承诺对旅游者未享受到的服务项目进行补偿


9.在遭遇自然灾害的袭击时，导游员错误的做法是（C ）。
A．突出以人为本的救灾理念，必要时舍弃行李物品，保证人身安全
B．遭受台风袭击时，要尽量避开高层建筑、广告牌和高大的树木
C．发生雷灾时，要迅速转移到空旷地带躲避，让游泳的旅游者立即上岸
D．等情况稳定后，立即分头搜寻、召集旅游者

10．旅游团中某位游客希望其当地亲友随团活动，导游员的做法错误的是( B  )。

A．详细了解情况                                       B．婉言拒绝

C．征得领队和其他团员的同意                           D．向旅行社报告

11.我国旅行社按照经营范围划分，可分为（B ）。
A.旅游批发商和旅游零售商
B.经营国内旅游业务、入境旅游业务的旅行社和经营国内旅游业务、入境旅游业务和出境旅游业务的旅行社
C.组团社和接待社      

D.中外合作旅行社和中外合资旅行社


12.持联程客票搭乘国际航班直接过境，在中国停留不超过（A ）且不出机场的外国人，可以免办签证。
A.12小时      B.24小时      C.36小时      D.48小时


13.国内机票的有效期是12个月，国际机票的有效期是（B ）。
A.3个月      B.6个月      C.12个月      D.24个月


14.半包价旅游是在全包价旅游中扣除了（ D）的一种旅游产品形态。
A.文娱节目费用      B.导游费用      

C.参观游览费用      D.午餐、晚餐费用


15. 一个入境旅游团的领队J先生与国内组团社全陪小李因对团队行程项目的游览次序意见相左面发生口角，作为地陪导游员应（ D）。
A.报告地接社领导      B.劝说领队J先生      

C.努力做好双方的调解工作      D.尽量不介入其矛盾


16.旅游签证属于（B ），在中国为“L”签证。
A.公务签证      B.普通签证      C.礼遇签证      D.外交签证


17.“旅游团进入隔离区后，地陪才可离开”，指的是地陪在送旅游团搭乘（D ）离开本地时的服务规范。
A.干线航班      B.支线航班      C.国内航班      D.国际航班


18.世界各地的文化传统、风俗民情、禁忌、习惯等的不同，决定了导游服务工作具有（ C）的特点。
A.脑体高度结合      B.复杂多变      C.跨文化性      D.独立性

19.旅行社将赴同一旅游线路、地区或相同旅游景点的不同地方的游客组织起来，分别按单项价格计算的旅游形式是（ A）。
A．小包价旅游      B．散客包价旅游      C．组合旅游      D．零包价旅游


20.一对中国夫妇带他们高120厘米，11岁的儿子乘国内航班的飞机旅行时，其票价是成人票价的（B ）。  
A．30%      B．50%      C．67%      D．100%

21.旅游社为散客旅游者提供的旅游服务类型有（B ）。
A．受理散客来本地旅游的委托      B．单项委托服务      

C．办理散客赴外地旅游的委托      D．受理散客在本地旅游的委托


22.旅行社的旅游产品按照产品组成状况划分，可以分为（C ）。
A．组合旅游和整体旅游      B．零包价旅游和散客包价旅游      

C．整体旅游和单项旅游     D．散客包价旅游和团体包价旅游


23.设计旅游产品是旅行社的一项重要业务，主要表现为（ A  ）。
A、旅游线路的综合产品和单项服务的单项产品。

B、整体旅游产品和单项旅游产品
C、旅游线路的综合产品和整体旅游产品

D、单项服务的单项产品和旅游线路的整体旅游产品


24.送出境旅游团时，地陪应介绍办理出境手续的程序，行李托运手续由（D ）办理。
A.领队      B.全陪      C.地陪      D.旅游者


25.旅游者自费品尝的风味餐不在地接社指定的团队餐厅用时，导游员应告知旅游者（A ）。
A.原先餐饮安排的综合服务费不退      B.只需承担餐差即可
C.要预先通过地接社退餐，餐费不退      D.及时与地接社结清费用


二、判断题(每题1分，共15分)

1、外国人、华侨、港澳台同胞及中国公民自海外入境或返归，可在对其方便的口岸向边防检查站交验有效证件，填写入境卡，经边防检查站查验核准加盖验讫章后入境。（ √）
2、无论什么情况下，导游员都应该劝阻团队旅游者单独活动。（ ×）
3、在区域性“无障碍旅游”的推进过程中，领队、全陪、地陪的角色及服务内容在逐渐模糊。（ √）

4、地陪一般为旅行社的正式职员。（ ×）

5、兼职导游员亦称自由职业导游员，以导游工作为主要职业，但又不是旅行社的正式员工，并且同时为若干家旅行社服务。（ ×）

6、为确保旅游业的健康发展，我国正在完善旅游质量四级监督管理体系，其中最基本的单位，也是目前需要加强和完善的是旅行社的质量管理部门。（ √）

7、将苏州称作“东方的威尼斯”，属于类比法中的特征之比。（ ×）

8、导游员在向旅游者介绍下榻饭店时应向其客观介绍饭店的优点和缺点。

（ ×）

9、中国对外汇实行由连胜集中统一管理、统一经营的方针，在中国境内，允许外汇流通，但禁止以任何方式进行套汇、炒汇、逃汇。（ ×）
10、旅游合同是旅游者与旅行社订立的一种商业契约，是导游员提供导游服务的依据。（ √）
11、审美赏景是客观风光环境和主观情感结合的过程。（ √）
12、误机属于重大责任故障。（ √）
13、导游员对于游客提出的个别要求，不管其难易程度、合理与否，都应该本着“宾客至上”的原则予以满足。（ ×）
14、领队和全陪有权审核旅游活动计划，并提出更改要求。（ √）
15、导游服务集体的任务是实施接待计划，保证所在旅行社的利益最大化。（ ×）

3、 简答题(每题5分，共15分)

1、简述漏接故障的预防工作包括哪些?

认真阅读接待计划(1分)

核实交通工具到达的准确时间(2分)

提前抵达接站地点(1分)

做好联络工作(1分)

2、请列举地陪导游人员职责 

(1)安排旅游活动(1分)

(2)做好接待工作(1分)

(3)导游讲解(1分)

(4)维护安全(1分)

(5)处理问题(1分)

3、简述导游服务的地位和作用 

地位:

旅行社服务的核心(1分)

旅游服务的标志性产品(1分)

作用:

纽带作用(1分)

宣传反馈作用(1分)

实现经济效益作用(1分)

4、 论述题(共15分)

（1）中暑的主要症状是大汗、口渴、头昏、耳鸣、眼花、胸闷、恶心、呕吐、发烧，（1分）严重者会神志不清甚至昏迷。（1分）  老人中暑后，小王应采取以下措施：   置患者于阴凉通风处，平躺，解开衣领，放松裤带；（1分）  让其饮用含盐饮料，对发烧者要用冷水或酒精擦身散热，服用必要的防暑药物；（1分）  缓解后让其静坐或静卧休息；（1分）  严重中暑者做必要治疗后立即送医院。（1分）  
（2）在盛夏旅游，导游员在带团时要注意劳逸结合，（2分）避免旅游者长时间地在骄阳下活动。（2分）  
（3）老人住院治疗期间，小王应该做以下几件事：  
及时通知地接社与北京组团社联系，（1分）协商解决老人因病离团住院期间未享受的综合服务费，按旅游协议书规定退还老人。（1分）  不时去医院探望，（1分）帮助老人办理出院及交通票证等善后事宜；（1分）  告知老人住院及医疗费用均由老人自理。（1分）
3、 五、案例分析题(共30分,案例分析一每题2分，共10分，案例分析二每题10分，共20分)

案例分析一

    由杰克带领的美国旅游团10月16日16：45准点抵达北京，第一次接待外国旅游团的王芳将旅游团迎到了下榻的饭店，热情地为旅游团办理了入住饭店手续，分发了房卡，告诉大家19：00在饭店的中餐厅用晚餐，并当众宣布：“今晚没有安排活动，大家休息，明天早上7时起身，7：30用早餐，8：00出发，前往颐和园游览。”然后就向旅游者致歉，说她还要到旅行社去办一些手续。说完她就匆匆地走了。

根据上述介绍，请回答下列问题：

1. 上述案例描述中的工作主要是以导游服务集体中的（    ）为主。A P60

A．地陪        B．客人自己       C．全陪       D．领队   

2．王芳的这段服务这一段工作主要属于导游服务程序中的（  ）。 B P60

A．迎接服务   B．入店服务  C．参观服务  D．送客服务

3.按导游服务规范，分发房卡的人应是（      ）。D P61

A．地陪        B．行李员       C．全陪       D．领队   

4．王芳是第一次接待外国旅游团，缺乏经验，她在饭店做的事不妥的有（     ）。ABDE P60-61

A．办理住店手续、分发了房卡          B．接团前没有做好准备工作

C．没有住在饭店                      D．不与领队商量就宣布活动日程

E．没有照顾客人行李进房

5.根据地陪导游服务规范，王芳在饭店还有没有做的事有（    ）。 ACD P60-61

A．介绍饭店设施       B．带领旅游者当晚游览市容       C．照顾行李进房

D．带领旅游者用好第一餐      E．没有入住饭店

案例分析二

某旅游团游客名单:
	序号
	姓名
	性别
	年龄
	身份证号

	1
	国秋花
	女
	33
	440101############

	2
	张朋新
	女
	28
	440101############

	3
	孙逊
	女
	32
	440101############

	4
	程伟娟
	女
	29
	440101############

	5
	刘晓
	女
	40
	440101############

	6
	马彩凤
	女
	26
	440101############

	7
	程伟
	男
	42
	440101############

	8
	孙玺岩
	男
	28
	440101############

	9
	李智
	女
	33
	440101############

	10
	彭麟
	男
	39
	440101############

	11
	李宪
	男
	3
	440101############

	12
	刘少华
	女
	33
	440101############

	13
	王烨东
	男
	29
	440101############

	14
	王夏静
	女
	29
	440101############

	15
	刘亚楠
	女
	41
	440101############

	16
	宋晓娜
	男
	32
	440101############

	17
	王保宪
	男
	43
	440101############

	18
	关艺
	女
	9
	440101############

	19
	张伟
	男
	32
	440101############

	20
	张文娟
	女
	26
	440101############

	21
	潘晨燕
	女
	25
	440101############

	22
	谭健英
	女
	40
	440101############

	23
	乔倩
	女
	25
	440101############

	24
	宋艳丽
	女
	32
	440101############

	25
	张玉博
	男
	30
	440101############

	26
	丁姝郁
	女
	29
	440101############


备注：此团游客均为来自广州某高校的教师及家属，程伟为副校长。
根据以上游客名单，试回答以下问题：

1．站在导游职业的角度，分析该旅游团团员特点。(10分)
2.导游员在带团过程中应注意哪些方面？导游应如何提供有针对性的导游服务？（10分）
1.为来自广州的教师和亲属团。此团由9位男性游客和17位女性游客共26人组成，女士占绝大多数。游客的年龄为3～43岁，偏年轻。岁数最大的是一位叫王保宪的先生，43岁，岁数最小的是李宪，3岁。此团有2个小孩。该团游客的核心人物是副校长程伟。(10分)
2.旅游团是来自广州的教师团。教师文化素养较高、知识面比较广。接待这样的团队，平时的知识积累非常重要，因为他们游览时，希望听到丰富、正确、生动的讲解。因此，在面对教师团时，要做好充分的知识准备和心理准备，用全面而丰富的知识满足他们的需要，同时要充分自信地展现自己的风采。了解客人是否随身带有教师证或是其他证明材料，有部分景点或航空公司对教师有优惠。
该团游客均来自同一单位，彼此比较熟悉，也因此可能会有团内的小集团出现，地陪在带团过程中要注意平衡各小集团的关系。副校长程伟不仅是此团岁数较大的，而且也是最重要的客人，因为他的职务在团队中是最高的，其领导能力是不容置疑的。因此，地陪在带团过程中要格外注意与之保持良好关系。
此团的男女比例差距较大，地陪要多注意占主导地位的女游客的意见。游客来自广州，是典型的南方人，对于南京酷热气候可能会有不同程度的不适应，注意提醒要多喝水增加水分。对于饭菜也可能会觉得口味偏重，地陪要提前与用餐地点协商，尽量在饭菜口味尽量清单，也要事先提醒客人，让其提前做好心理准备。
旅游团中的小客人也扮演着非常重要的角色，地陪对儿童要注意适度关注:不能过分重视，而引起其他客人的不满;也不能忽视儿童客人的存在，给人造成不够有亲和力、不够亲切的印象。要注意儿童的安全，多提醒其父母在一些特殊地点照看好自己的孩子。多注意天气的变化，提醒他们随时增减衣服。多注意观察儿童，一旦有生病的迹象，立即提醒其父母尽早带他们去医院就诊，千万不能将自己携带的药物给儿童服用。
了解团内儿童的身高，有些项目依据儿童身高的不同予以半票或免票，还要掌握儿童的年龄情况，许多景点要购买学生票。对于将要在带团期间过生日的小朋友许小强，可在午饭或晚饭用餐时当着全团的面祝贺他，并且可以准备一份小礼物来表达心意。(10分)

1

