《导游服务能力》
导游服务规范知识55题

1. 社会主义核心价值观的基本内容是什么？
答：富强、民主、文明、和谐，自由、平等、公正、法治,爱国、敬业、诚信、友善。
2.旅游行业核心价值观是什么?
答:旅游行业核心价值观是“游客为本，服务至诚”。
3.我国旅游职业道德教育主要内容包括哪些方面?
[bookmark: _GoBack]答：三个方面：
一是马克思主义“三观”教育（世界观、人生观、价值观）；
二是社会主义“三德”教育（社会公德、家庭美德、职业道德）；
三是旅游行业职业道德“三意识”教育（政治意识、敬业意识、服务意识）。
4.导游领队引导文明旅游的基本要求有哪几项?
答:(1)一岗双责；(2)掌握知识；(3)率先垂范；
(4)合理引导；(5)正确沟通；(6)分类引导。
5.导游领队的一岗双责指的是什么？
答：导游领队应兼具为旅游者提供服务与引导旅游者文明旅游两项职责。
6. 导游领队如何在文明旅游中做到率先垂范？
答：（1）以身作则、遵纪守法、恪守职责，体现良好的职业素养和职业道德，为旅游者树立榜样。
（2）注重仪容仪表、衣着得体，展现导游职业群体的良好形象。
（3) 言行规范、举止文明，为旅游者做出良好示范。
7.导游领队如何合理引导旅游者文明旅游？
答：(1)对旅游者文明旅游的引导应诚恳、得体。
(2)应有维护文明旅游的主动性和自觉性，关注旅游者的言行举止，在适当时机对旅游者进行相应提醒、警示、劝告。
(3)应积极主动营造轻松和谐的旅游氛围，引导旅游者友善共处、互帮互助，引导旅游者相互督促、友善提醒。
8.导游领队引导文明旅游规范的主要内容是什么?
答：(1)法律法规；
(2)风俗禁忌；
(3)绿色环保；
(4)礼仪规范；
(5)诚信善意。
9.导游领队要如何引导绿色环保的内容？
答：导游领队应向旅游者倡导绿色出游、节能环保，宜将具体环保常识和方法向旅游者进行说明。引导旅游者爱护旅游目的地自然环境，保持旅游场所的环境卫生。
10.什么是“导游专座”？
答：“导游专座”是指旅游客运车辆在提供旅游服务时，为导游设置的专用座位。
11.导游专座应如何设置？
答：“导游专座”应设置在旅游客运车辆前乘客门侧第一排乘客座椅靠通道侧位置。旅游客运企业在旅游服务过程中,应配备印有“导游专座”字样的座套。
12.导游旗在导游工作中有何意义？
答：导游旗是导游向旅游者提供服务、引导旅游者识别团队的重要工具，也是展示旅行社和导游服务品牌的重要标识，对提升旅游服务质量，维护旅游市场秩序具有重要意义。
13.导游旗的规范要求有哪些？
答：导游旗形状以长方形或三角形为宜，旗面宽高尺寸以45cm x 30cm或60cm x 40cm为宜，颜色应鲜艳醒目，材质易于飘扬，旗面应印制旅行社名称、标志或产品名称，字迹清晰、易辨识，无违背公序良俗的文字、符号或图案。
14.导游在带团过程中，应如何使用导游旗？
答：导游服务过程中，当旅游者人数超过10人时应持导游旗，旅游者人数少于10人时可根据现场情况决定是否持导游旗。导游在使用导游旗时，应保持旗杆直立，旗面位于旅游者易辨识的方位；暂不使用导游旗时，需妥善放置，不应垫坐、玩耍等。

15.导游的五个基本职责是什么？
答：(1)接受导游任务，引导文明旅游；
(2)进行导游讲解，传播中国文化；
(3)安排旅游事宜，保护旅游者安全；
(4)反映意见要求，安排相关活动；
（5）解答旅游者问询，处理相关问题。
16.导游服务能力要求中的思想素质包含哪些内容？
答：（1）热爱祖国，践行社会主义核心价值观。
（2）恪守职业道德，爱岗敬业，坚持游客为本，服务至诚。
（3）秉承契约精神，按合同的约定提供导游服务，维护旅游者和旅行社的合法权益。
17.导游的技术技能要求是什么？
答：（1）语言能力
（2）接待操作能力
（3）信息技术应用能力
18.导游应掌握的信息技术应用能力有哪些？
答：（1）应熟练掌握移动通信终端与导游服务相关应用软件的使用方法，包括社交、通信、移动办公等软件。
（2）能够协助旅游者通过移动互联网进行产品预订，定位导航，信息咨询、服务评价等活动。
19. 导游应掌握的旅行常识主要包括哪些内容？
答：主要包括旅行证件知识，领事保护知识、客货运知识、机票政策、海关及移民管理机关规定和必备的应急医疗常识等。
20.导游职业形象的要求是什么?
答：（1）仪表端庄，着装整洁、大方、得体；
（2）表情稳重自然，态度和蔼诚恳，富有和力，言行有度，举止符合礼仪规范。
21.导游在旅游中的作用有哪些？
答：（1）纽带作用；（2）标志作用；（3）反馈作用；（4）扩散作用。
22. 导游语言的“四原则”是什么?
答：（1）正确；（2）清楚；（3）生动；（4）灵活。

23．导游语言内容的“八要素”是什么?
答：言之有物、言之有据、言之有理、言之有情、言之有礼、言之有神、言之有趣、言之有喻。
24.导游常用讲解方法中的问答法一般可分为哪四种？
答：（1）自问自答；（2）我问客答；
（3）客问我答；（4）客问客答。
25.导游常用讲解方法中的类比法一般可分为哪两种？
答：（1）同类相似类比（2）同类相异类比
26. 导游“柔性语言”有什么主要特点?
答：语气亲切，语调柔和，措辞委婉，说理自然。
27. 地陪导游的欢迎辞应包括哪几个方面的内容?
答：（1）问候语：真诚问候旅游者，如“各位来宾，大家好！”；
（2）欢迎语：代表所在接待社，本人及司机欢迎客人光临本地；
（3）介绍语：介绍自己的姓名及所属单位、介绍司机；
（4）希望语：表示提供服务的诚挚愿望；
（5）祝愿语：预祝旅游愉快顺利。

28. 地陪导游的欢送辞应包括哪几个方面的内容?
答：（1）回顾语：简要回顾在本地的旅游活动，加深印象；
（2）感谢语：对旅游者及领队、全陪导游、司机的合作表示感谢；
（3）惜别语：表达友谊和惜别之情；
（4）道歉语：若旅游活动中有不顺利或旅游服务有不尽如人意之处，可借此机会表达歉意；
（5）征求意见语：诚恳地征求意见和建议；
（6）祝愿语：表达美好的祝愿，期待再次相逢。

29. 导游提供心理服务的一般方法有哪些?
答：（1）尊重旅游者（2）保持微笑服务（3）使用柔性语言（4）与旅游者建立“伙伴关系”（5）提供个性化服务。

30.旅游者在旅游的不同阶段有哪些心理特征？
答：（1）旅游初期阶段：求安全心理、求新心理；
（2）旅游中期阶段：懒散心态、求全心理、群体心理；
（3）旅游后期阶段：忙于个人事务。
31.如何调整旅游者的情绪？
答：（1）补偿法（2）分析法（3）转移注意法
32.导游应灵活掌握观景赏美的方法有哪些?
答：（1）动态观赏与静态观赏；
（2） 观赏角度与观赏距离；
（3） 观赏时机与观赏节奏。
33. 导游应该如何激发旅游者的游兴？
答：（1）通过直观形象激发旅游者的游兴；
（2）运用语言艺术激发旅游者的游兴；
（3）通过组织文娱活动激发旅游者的游兴；
（4）使用图文声像导游手段激发旅游者的游兴。
34.地陪导游在准备工作中，应如何做好联络沟通工作？
答：（1）落实旅游者的交通、食宿、票务、活动等事宜；
（2） 确认旅游者所乘交通工具及其确切抵达时间；
（3）与旅游客车司机联系，确定会面时间和车辆停放位置。

35.全陪导游在准备工作中，应如何做好联络沟通工作？
答：（1）与地接社联系，核对旅游接待计划，了解接待工作安排情况；
（2） 与旅游者联系，建立联系方式，提醒出发时间、地点等旅游行程注意事项；
（3）与旅游客车司机联系，确定会面时间和车辆停放位置。
36.导游服务要求中的准备工作有哪些主要内容？
答：（1）熟悉计划；（2）物品与资料准备；（3）知识准备；（4）联络沟通。
37.地陪导游应根据接待计划安排的日程，认真核对哪些主要项目内容？
答：认真核对当地活动日程表中所列日期、时间、游览项目、用餐地点、购物地点、娱乐活动、自由活动等项目。

38. 地陪导游应如何确定和通知叫早时间?
答：地陪导游在结束当天活动离开饭店之前，应与领队、全陪导游商定第二天的叫早时间，并请领队或全陪导游通知全团，地陪导游则应将商定的叫早时间通知饭店前台。

39. 赴景点途中，地陪导游应如何做好途中服务?
答：（1）重申当日活动安排。就餐的时间地点，到达游览参观点途中所需时间，视情况介绍当日国内外重要新闻；
（2）沿途风光导游。根据沿途景观介绍当地的风土人情、自然景观和人文景观等，并回答旅游者提出的问题。讲解中要注意所见景物与介绍“同步”；
（3）介绍旅游景点。抵达前要简明扼要介绍该景点的概况，重点介绍景点的价值和特色，为接下来的旅游活动做好铺垫；
（4）活跃气氛。如旅途较长，可讨论一些旅游者感兴趣的热点问题，或组织适当的娱乐活动等来活跃气氛。

40.地陪导游应如何做好用餐服务工作？
答：（1）提前与餐厅联系，核实订餐情况； 
（2）简单介绍餐厅和菜肴特色；
（3） 引导旅游者到餐厅入座并介绍有关设施；
（4）引导旅游者文明用餐、使用公筷公勺，提倡“厉行节约，反对浪费”；
 （5）关注用餐情况，解答旅游者在用餐过程中的提问，解决出现的问题。
41.当旅游者将要抵达景点，地陪导游要提醒旅游者注意哪些问题?
答：（1）讲清和提醒所乘旅游车的型号、颜色、标志、车牌号和停车地点及开车的时间；
（2）在景区导览图前，讲明游览路线、游览所需时间、集合时间和地点等；
（3）讲明游览参观过程中的有关注意事项，如游览安全、文明旅游、环境保护等。

42. 地陪导游在当日游览结束返程途中应如何进行导游工作?
答：（1）回顾当天活动。返程中，地陪导游应回顾当天参观、游览的内容，必要时可补充讲解，并回答旅游者的提问；
（2）沿途风光导游。尽量避免原路返回，地陪导游应做好沿途风光导游。如遇旅游者显露疲惫之态，地陪导游可在做完简要回顾后让旅游者休息；
（3）宣布次日活动日程。到达饭店前，地陪导游要宣布次日的活动日程与时间安排，特别强调第二天的叫早时间，早餐时间和地点，出发时间和集合地点。提醒旅游者下车时要带好随身物品，旅游车到达饭店后，地陪导游应先下车并站在车门一侧照顾旅游者下车，并与他们一一告别。

43. 地陪导游应如何处理遗留问题？
答：地陪导游下团后，应认真、妥善处理好旅游者的遗留问题，包括行李延误、破损、遗失的协助处理和保险报案取证的协助处理等，按有关规定办理旅游者临行前托办的事项。必要时向旅行社请示。

44.全陪导游在沿途服务中，如何与旅游者多交流？
（1） 答：了解旅游者。全陪导游要进一步了解旅游者需要、个性与爱好,以及客源地、目的地的有关情况；
（2） 解答问题。全陪导游应适时回答旅游者在旅游过程中产生的问题和解惑；
（3）征求意见。全陪导游应向旅游者在途中的交谈,了解他们对前一段旅游接待服务质量的评价,以便为改进其后各站的旅游服务质量提供建议；
（4）组织活动。全陪导游可根据旅游者的特点和旅途中的具体情况组织活动，活跃气氛。
45.在领队在旅游行程结束后要与旅行社计调人员交接团队情况报告，报告的具体内容有哪些？
答：(1)旅游行程、接待标准落实情况；
(2)评价地接社、履行辅助人的服务质量；
(3)行程设计和服务质量的改进建议；
(4)旅游者的反馈信息，包括旅游需求、对产品的意见和建议等；
(5)旅游者在回国后需要协助的事项；
(6)需要时，协助旅行社处理投诉的相关事宜。
46.境外旅游期间，领队应在哪些方面配合及督促服务？
答：（1）用餐服务；（2）住宿服务；（3）游览服务；
（3） 购物服务；（5）维护旅游者生命和财产安全；
（6）协调关系，处理矛盾；（7）处理突发事件。
47.当旅游者在境外旅游住宿后要离店时，领队应如何进行服务？
答：（1）提示旅游者带齐所有行李物品，检查有无遗留物品；
（2）提示旅游者结清自费项目或商品费用；
（3）敦促并协助地陪导游为旅游者办理离店的相关手续。
48.哪些人群不适宜泡温泉？ 
答：（1）有癌症、白血病、严重心血管病患者等不宜泡温泉；
(2)皮肤有伤口、溃烂或真菌感染如香港脚、湿疹的患者,过敏性皮肤疾病患者不适合泡温泉；
(3)女性生理期来时或前后，怀孕的初期和末期,最好不要泡温泉。
(4)睡眠不足、熬夜之后、营养不良、大病初愈等身体疲惫状态下,不适合泡温泉。
49.火灾事故、交通事故、治安事故、有危重病人须抢教时,导游应分别拨打什么电话号码求助?
答:火警电话119、交通事故报警电话 122、报警电话110、医疗急救电话 120。
50.旅游者报名时所涉及的旅游保险种类一般有哪些?
答：(1)旅行社责任保险；
(2)旅游意外保险；
(3)交通意外伤害保险。
51.研学旅行产品按照资源类型分为哪几种?
答：知识科普型、自然观赏型、体验考察型、励志拓展型、文化康乐型。
52.我国禁止出境物品有哪些？
答：(1)列入禁止入境范围的所有物品；
(2)内容涉及国家秘密的手稿、印刷品、胶卷、照片、唱片、影片、录音带、录像带、激光视盘、计算机存储介质及其他物品；
(3)珍贵文物及其他禁止出境的文物；
(4)濒危的和珍贵的动物、植物(均含标本)及其种子和繁殖材料。
53.旅游突发事件根据性质、危害程度及造成或可能造成的影响可分为哪些等级？
答：旅游突发事件可分为四级：一般旅游突发事件、较大旅游突发事件、重大旅游突发事件和特别重大旅游突发事件。
54.简述机票中的成人票、儿童票、婴儿票。
答:机票根据购买对象可分为成人票、儿童票、婴儿票等。成人机票是指年满12 周岁的人士应购买的机票。
儿童票是指年龄满2周岁但不满 12 周岁的儿童应购买的机票，票面价值是成人适用的正常票价的 50%左右，提供座位。
婴儿票是指不满2周岁的婴儿应购买的机票,票面价值是成人适用的正常票价的 10%左右,不提供座位(如需要单独占用座位时，应购买儿童票)，一个成人旅客若携带婴儿超过一名时，超出的人数应购买儿童票。购买儿童票和婴儿票时，应出示有效的出生证明。
55. 海关通道中的“绿色通道”是指什么?
答：绿色通道也称“免税通道”或“无申报通道”。携带无须向海关申报物品的旅游者和持有外交签证或礼遇签证的人员，以及海关给予免验礼遇的人员，可选择“绿色通道”通关。
