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填空题
l、贯彻游客至上的原则，要求导游服务将规范化服务与个性化服务结合起来。规范化服务又称＿＿＿＿＿＿是由＿＿＿＿＿＿＿制定的发布的某项服务（工作）应达到的统一标准。
2、各国颁发的护照种类不尽相同 , 中华人民共和国护照分为 ＿＿、＿＿＿、＿＿＿。
3、若游客被蜂蛰伤，导游人员不能采取的方法是＿＿＿＿＿＿。
4、导游人员的带团技能，是指导游人员根据＿＿＿＿＿和＿＿＿＿，熟练运用能提高旅游产品＿＿＿＿＿的方式、方法和技巧的能力。
5、乘坐长江客轮的免票儿童可随身携带的免费行李重量为＿＿＿＿。
6、导游人员的带团纪律是＿＿＿＿＿。
7、台湾同胞旅行证明由＿＿＿＿＿＿＿签发。
8、导游服务＿＿＿的特点要求导游人员有高胜的责任感和敬业精神 ，以及较强的心理自控能力 。
9、旅游者在旅游中期待旅程顺利的心理特征属于＿＿＿＿＿心理。
10、导游员在导游讲解时必须遵守的基本原则是＿＿＿＿＿。
单项选择题
1. 海关通道分为红色通道和______两种（    ）
A快速通道  B转移通道  C 安全通道 D 绿色通道
2. 中国海关规定，旅客携带中药材、中成药出境，前往港澳的，总 限值人民币150元，前往国外的，总限值人民币 _______元，严 禁携带麝香、犀牛角和虎骨进出境。（   ）
A  180   B 200   C 150   D 300
3. 国内游客丢失身份证，应由接待社核实后开具证明，失主 持证明到(     )报失，经核实后开具身份证明。
A 派出所   B 公安局   C 社区   D法院 
４、导游人员有权拒绝游客提出的侮辱其人格尊严的不合理要求，这反映了。（ ）
Ａ一视同仁 不卑不亢 B 爱国爱企 自尊自强
C 尊纪守法 敬业爱岗 D 团结协作 顾全大局
5. 导游人员的一言一行都在影响着游客，都在宣传一个国家（或地区）民族的传统文化和（  ）
A现代文明  B宗教信仰   C现代社会   D先进社会
多选题
l、导游人员向游客提供的劳务不产生任何物质成果，但是它能产生 (    )
A．价值  B使用价值 C 文物保护  D景物
２、参观游览登车前，地陪要核实全部旅游者是否都已到达。如发现有未到者，应及时向（  ）或其他旅游者问明原因。
A领队  B家人    C朋友   D全陪
３、游客因食用变质或不干净的食物常会发生食物中毒，其特点是： __________短，发病快， 且常常 __________发病，若抢救不及时会有生命危险。（   ）
A潜伏期  B 潜意识   C集体   D个人	
４、欢送辞按--来划分可分为引用式、唱歌式、诗歌式和(    )式等
A 朗诵   B形式  C故事   D舞蹈
5、景区景点导游人员的主要职责包括：导游讲解，安全提示，结合 __________向游客宣讲 环境、生态和 __________知识。（    ）
A  文物保护   B景物  C文化保护    D 景色
简答题
1．导游人员应遵守哪些行为规范 ? 


2.地陪在前期准备中应做好哪些业务准备 ? 
3. 旅游者提出要改变行程先去海底世界

案例分析题1.导游人员小张接待一个旅游团， 团内包括全陪和 18 位旅游者。 接站后乘车去酒店一小时 路途中， 小张由于连续带团过于疲劳而没做任何讲解。 第二天赴景点游览途中， 导游人员小 张私自带着 3 名亲友随团游览。 当日下午， 天降大雨， 旅游者提出要改变行程先去海底世界， 导游人员小张以 “门票已经预订， 不能更改合同 ”为理由拒绝，旅游者最终冒雨登山。 当日深 夜，团内一名旅游者发高烧，全陪外出访友未归，联系不上。小张认为问题不大，直接将自 己随身携带的感冒药给旅游者服用， 而没有陪其去医院， 结果病情愈发严重， 导致旅游者次 日紧急住院治疗。 请回答以下问题： (1)导游人员小张的做法有哪些不妥 ?正确的做法是什么 ? (2)全陪有哪些失职或处理不当之处 ? 


参考答案
一、填空
1、标准化服务、国家和行业主管部门
2、外交护照 公务护照  普通护照
3、用盐水洗敷伤口
4、旅游团的整体需要、不同游客的个别需要、使用价值
5、15kg
6、不与旅游者争吵
7、我国公安部委托香港中国旅行社
8、复杂多变
9、安全
10、科学性
二、单选
1D  2D  3B  4B  5A  
三、多选
1AB、2AD 、3AC 、4BC 、5AB 
四、简答题
1．答：坚持 “内外有别 ”原则；严格按规章制度办事，执行请示汇报制度；自觉遵纪守法；自尊、 自爱，不失人格、国格；注意小节。 
2．答：掌握有关团队的基本信息；了解旅游团成员的情况；熟悉旅游接待计划；制定详细接待 计划；落实预定服务。 
3．答：(1)导游服务工作对象复杂多变。导游工作的对象是游客，他们来自不同的地方，由于国 籍、民族、职业、性别、年龄、宗教信仰和受教育情况的不同，致使其性格、习惯、爱好等 表现千差万别。 (2)游客的需求是多种多样的。导游服务的内容是综合性的，而游客在游览活动过程中的需 求由于游客自身及环境的不同需求也不尽相同。 在游览过程中还会出现各种各样的问题， 每 个游客出现的问题及需要导游帮助的情况各不相同。 (3)导游人员接触的人员多，人际关系复杂。由于导游工作具有纽带作用，因此，导游人员 除要与游客打交道外， 还要与旅游活动过程中的相关部门打交道， 如饭店、 餐厅，景区 (点)、 商店、交通、娱乐等部门和单位的人员接洽，同时还要处理好与全陪、领队的关系，以及旅 行社内部员工的关系等。导游人员处于复杂人际关系网的中心。 (4)直接面对各种物质诱惑和 “精神污染 ”。导游人员在服务过程中，有时在与部分游客交往
过程中，常常比一般人更容易接触到一些不健康的思想意识和生活作风， 有时还会面临金钱、 色情、名利、地位的诱惑。 
五案例分析
答：(1)导游人员小张的做法有以下不妥之处： ①接团后去酒店 (一小时车程 )途中未给游客做任何讲解。 ②私自让自己的亲友随团游览。 ③拒绝旅游团因天气原因要求改变行程的要求。 ④将自己随身携带的药品给旅游者服务。 导游人员小张的正确做法应该是： ①接团后去酒店途中应该向旅游团致欢迎辞并介绍本地情况。 ②导游人员小张应该遵守《导游人员管理实施办法》的相关规定，不私自带亲友随团游览。 ③(当发生不可抗力时 )导游人员小张要根据实际情况，以旅游者的利益为重，充分考虑旅游 者的意见， 在履行合同的前提下， 本着 “合理而可能原则 ” ，及时同全陪协商， 适当调整行程， 同时报告旅行社并通知相关接待单位。 ④首先应该及时建议旅游者请医生来诊治，或者送医院治疗。 (2)全陪的失职或处理不当之处包括： ①没能监督当地接待服务质量， 并酌情提出改进的意见和建议。 本案例中， 对地陪小张赴饭 店途中不讲解、 私带亲友随团旅游、 拒绝旅游者变更行程的建议等不妥行为， 全陪也没能根 据实际情况，利用旅游合同为武器， 提出改进意见、建议地陪适当调整行程，维护旅游者利 益。 ②带团过程中私自脱团，没能及时对生病的旅游者进行救助。
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