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山东师范大学与青岛旅游学校贯通培养 2015 级“3+4”转段考试

《模拟导游》课程专业基本技能考试大纲

一、考试基本要求

通过现场模拟景点讲解，检查学生对山东省基本情况、山东省

5A 级景区(蓬莱阁景区、“三孔”景区、泰山风景名胜区、崂山风景

区、刘公岛风景名胜区、南山旅游区、台儿庄古城景区、天下第一泉

景区、沂蒙山旅游区、威海华夏城景区、青州古城旅游区)的了解、

熟悉和掌握程度（各景区具体景点见附录一）；通过对导游规范现场

提问，检查学生对导游服务的程序、标准和旅游事故防范和处理程序、

标准的掌握和运用程度；通过现场提问，检查学生对带团服务中处理

问题时的灵活反应能力及处理技巧的掌握程度。（具体内容见附录二）

二、考试形式

现场模拟导游考试。

总分 100 分，考试时间为 20分钟。

三、适用专业

旅游服务与管理

四、考试内容和考试要求

(一）考试内容

1.欢迎词、山东省情概况（每个学生必讲）；山东省 5A级景区（每

个学生抽取一个 5A级景区讲解）

2.（在下列内容中，抽取一题作答）（1）团队导游服务的程序与

标准，（2）旅游事故的防范和处理标准

3.（在下列内容中，抽取一题作答）（1）导游带团服务中常见问

题处理技巧，（2）导游带团服务中突发问题处理技巧，（3）导游带团

服务中的个性化服务技能。

（二）考试要求

导游现场考试评分标准

考试要素 具体要求 得分

仪表礼仪

（10%）

穿着得体，首饰佩戴恰当，发型、化妆自然，注

意个人卫生

对旅游者的称呼、问候语、应答语使用规范
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站、坐、行、面部表情、手势使用得当

语言表达

（10%）

普通话标准、口语化

形象生动、灵活恰当的比喻或幽默

内容表达完整、简明扼要，重点突出

讲解形式或内容有创意，语言流畅，富有逻辑性

旅游景点

讲解

（70%）

欢迎词、

省情

（20%）

欢迎词结构完整

省情讲解条理、清楚

景点讲解

（50%）

内容全面、正确

重点突出，详略得当，条理清晰

讲解方法运用得当，讲解生动、有感

染力

导游规范

问答（5%）

熟悉导游服务规范，导游服务程序正确

能正确、清楚地回答问题，语言通顺，表达流畅，

内容完整

应变能力

问答（5%）

掌握相关知识，具有一定的分析、处理问题的能

力和应变能力

能正确、清楚地回答问题，语言通顺，表达流畅，

内容完整

总分：100 分

附录一：山东省 5A景区考试景点

一、蓬莱阁景区

1蓬莱阁景区概况

2弥陀寺

3丹崖仙境坊

4龙王宫

5天后宫

6虎、福、寿字石刻

7碧海丹心刻石

8蓬莱阁主阁

二、“三孔”景区
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1 孔庙概况

2万仞宫墙

3金声玉振坊

4十三碑亭

5杏坛

6大成殿

7孔府概况

8孔林概况

三、泰山风景名胜区

1泰山概况

2岱庙概况

3岱庙天貺殿

4经石峪

5南天门

6碧霞祠

7大观峰

8玉皇顶

四、崂山风景区

1崂山风景区概况

2太清宫牌坊

3三官殿

4三清殿

5三皇殿

6北九水概况

7巨峰概况

8“海上名山第一”石刻

五、刘公岛风景名胜区

1刘公岛概况

2中国甲午战争博物馆概况

3提督署一进院

4提督署二进院

5提督署三进院

6中国甲午战争博物院陈列馆概况

7陈列馆第一部分——序厅
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8 陈列馆第四部分——尾厅

六、南山旅游区

1南山旅游区概况

2香水庵

3南山禅寺概况

4南山大佛

5南山药师玉佛殿一层舍利殿

6南山药师玉佛殿三层大玉佛殿

7华严世界动感音乐喷泉

8南山道院概况

七、台儿庄古城景区

1台儿庄古城概况

2参将署

3扶风堂（京杭大运河漕运度量衡博物馆）

4翠屏学馆

5谢裕大茶行

6招幌博物馆

7船型街

8闸官署

八、天下第一泉景区

1趵突泉公园概况

2李清照纪念堂

3趵突泉主泉区

4万竹园

5大明湖风景名胜区概况

6铁公祠

7大明湖历下亭

8五龙潭公园概况

九、沂蒙山旅游区

1沂蒙山旅游区概况

2龟蒙景区概况

3福寿康宁鼎

4万寿宫玉皇殿

5蒙山寿星
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6 鹰窝峰

7云蒙景区概况

8中国瀑布

十、威海华夏城景区

1威海华夏城景区概况

2华夏第一牌楼

3夏园概况

4文化谷

5《神游传奇》秀

6威海人民防空教育馆

7三面圣水观音音乐喷泉广场

8华夏阁

十一、青州古城旅游区

1青州古城概况

2天主教堂

3偶园

4青州府贡院

5青州博物馆概况

6云门山概况

7云门山望寿阁

8云门山明摩崖巨寿

附录二：导游规范及应变能力

1、导游语言运用的基本要求是什么？

答：1）准确性要求 2）逻辑性要求 3）生动性要求

2、导游口头语言的表达方式有哪些？

答：1）独白式 2）对话式

3、游客要求住更高标准的客房应怎么做？

答：游客要求住高于合同规定标准的房间，如有，可予以满足，但

游客要交付原定饭店退房损失费和高标准住房的房费差价。

4、导游对游客的称谓经常使用哪三种方式？
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答：1）交际关系型称谓 2）套用尊称型称谓 3）亲密关系型称谓

5、导游讲解常用的方法有哪些？

答：概述法、分段讲解法、突出重点法、触景生情法、虚实结合法、

问答法、制造悬念法、类比法、画龙点睛法等。

6、需要劝阻游客自由活动的情况有哪些？

答：1）如旅游团计划去另一地游览，或旅游团即将离开本地时

2）如地方治安不理想

3）游客去复杂混乱的地方自由活动

4）游客单独骑自行车去人生地不熟、车水马龙街头游玩

5）游河湖时，游客提出希望划小船或在非游泳区游泳的要求

6）游客要求去不对外开放的地区、机构参观游览

7、如果游客要求本地亲友随团活动导游应如何处理？

答：1）首先须征得领队和旅游团其他成员的同意

2）然后与旅行社有关部门联系，如无特殊情况可到旅行社办理

参团手续，出示有效证件、填写表格、交纳费用。

3）亲友随团后，导游要一视同仁。

8、 散客旅游的特点是什么？

答：1）人数少，规模小 2）自主性强 3）自由度大 4）要求

多 5）变化大。

9、地陪首次沿途导游讲解的内容有哪些？

答：1）介绍沿途风光； 2）介绍本地概况；

3）介绍下榻饭店； 4）宣布集合时间、地点和停车地点。

10、地陪送站前的工作包括哪些内容？

答：1）核实交通票据

2）商定出行李的时间

3）商定集合、出发时间

4）商定叫早、早餐时间

5）协助游客与饭店结清有关的账目

6）及时归还证件

11、怎么预防错接？

答：1）导游员应提前到达接站地点迎接旅游团

2）接团时认真核实相关事务

3）提高警惕，防止其他人员错接自己的旅游团

12、发生了误机（车、船）事故应该怎么处理？
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答：1）导游员应立即向旅行社领导及其有关部门报告，请求协助

2）地陪和旅行社应尽快与机场、车站、码头联系，争取让游客

乘最近班次的交通工具离开车站，或采取包机 ( 车、船 ), 或

改乘其它交通工具前往下一站

3）稳定旅游者的情绪，安排好在当地滞留期间的食宿、游览等

事宜

4）及时通知下一站，对日程作相应调整

5）向旅游团（者）道歉

6）写出事故报告，查清事故的原因和责任并作出相应处理

13、对老年团队的接待应该怎么做？

答：1）合理安排行程

2）提供耐心细致的服务

3）时时处处体现尊重

14、怎样预防漏接？

答：1）认真阅读计划

2）核实交通工具到达的准确时间

3）提前抵达接站地点

15、与领队合作时，导游人员应注意什么？

答：1）尊重领队，遇事多与领队磋商

2）关心领队生活，支持领队工作

3）多给领队荣誉，调动领队积极性

4）灵活应变，掌握工作主动权

5）争取游客支持，避免与领队正面冲突

16、游览活动中游客走失的处理？

答：1）了解情况，迅速寻找

2）向有关部门报告

3）与饭店联系

4）向旅行社报告

5）做好善后工作

6）写出事故报告

17、地陪在带团前应做好哪些心理准备？

答：1）准备面临艰苦复杂的工作 2）准备承受抱怨和投诉

3）准备面对形形色色的“精神污染“和”物质诱惑”

18、在旅游过程中，因客观原因需要变更计划和日程的情况有几种？
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答：三种，

1）一是缩短或取消在一地的游览时间

2）二是延长在一地的游览时间

3）三是在一地的游览时间不变，但被迫取消某一活动，由另一活

动代替

19、游客患病的预防有哪些？

答：1）游览项目选择有针对性 2）安排活动日程要留有余地

3）提醒游客注意饮食卫生 4）及时报告天气变化

21、游客患一般疾病的处理？

答：1）劝其及早就医并多休息

2）关心游客的病情

3）向游客讲清看病费用自理

4）严谨导游人员擅自给患者用药

22、发生火灾导游员应采取的措施有哪些？

答： 1）立即报警

2）判断火情引导自救

3）协助救助受伤人员

4）报告领导

5）做好善后事宜写出书面报告

23、面部表情的运用要注意哪些问题？

答：1）灵敏 2）鲜明 3）真诚 4）有分寸

24、为保证旅客准时到达离站地点，乘火车或轮船应提前多长时间到

达站点？

答：1 小时

25、发生交通事故应该如何处理？

答：1）立即组织抢救

2）立即报案，保护好现场

3）迅速向接待社报告

4）做好全团游客的安抚工作

5）开具证明

6）写出书面报告。

26、地陪导游员在接团前一天落实接待的相关内容，具体有哪些？

答：1）落实接待计划，

2）落实交通工具
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3）落实食宿安排

4）落实相关单位和人员的联络方式

5）了解不熟悉的景点

6）与全陪联系

27、旅游团抵达接站地点后赴饭店之前，地陪导游员应该做好哪些事

情？

答：1）认找旅游团

2）核实人数

3）集中清点行李

4）集合并引导游客登车

28、领队提出小的修改意见或增加自费景点时，地陪该怎么办？

答：1）及时向旅行社有关部门反映；

2）对合理又可能满足的项目，尽力予以安排；

3）需加收费用的项目事先跟领队或游客讲明；

4）无法满足的要求详细解释，耐心说服。

29、游客要求转递物品时怎么处理？

答：1）必须问清何物，应税物品，促其纳税

2）贵重物品，一般婉言拒绝，无法推脱时请游客写委托书

3）若有食物，婉言拒绝

30、请解释何为制造悬念法？

答：导游员在导游讲解时提出令人感兴趣的话题，但故意引而不发，

激起游客急于知道答案的欲望，使其产生悬念的方法，即为制造

悬念法，俗称吊胃口卖关子

31、导游服务有哪些性质？

答：1）服务性 2）社会性 3）文化性 4）经济型 5）涉外性

32、由于旅游团内部矛盾或其他原因，个别游客要求单独用餐导游员

怎么办？

答：1）导游员用心解释，并告诉领队请其调节；

2）如游客坚持，导游员可协助与餐厅联系，但费用自理，并告

知综合服务费不退。

33、抵达饭店后发现有游客没有拿到行李，导游应该怎么办？

答： 1）地陪全陪和领队在本团成员所住房间寻找，查看是否是饭店

行李员弄错了房间，还是本团游客错拿了行李 ；

2）如找不到，就应与饭店行李部取得联系，设法查询；
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3）如饭店行李部仍找不到，应向旅行社汇报。

34、旅游行业的核心价值观是什么？

答：游客为本，服务至诚

35、地陪的后续工作有哪些？

答：1）处理遗留问题 2）上交票据、表单

3）接团小结 4）结账

36、在赴景点途中，地陪应该做哪些工作？

答：1）重申当日活动安排 2）风光导游 3）介绍游览景点

4）活跃气氛

37、在景点示意图前，地陪一般应讲什么内容？

答：讲明旅游路线、游览所需时间、集合时间和地点等。讲明游览参

观中的 注意事项，例如：禁止吸烟、不能拍照等等。

38、在旅游活动的不同阶段，游客的心理活动有什么变化？

答：1）旅游初期阶段：求安全心理，求新、求异心理

2）旅游中期阶段：懒散心理、求全心理、群体心理

3）旅游后期阶段：忙于个人事务

39、导游员用什么办法消除游客的消极情绪？

答：1）补偿法。例如：适当的物质补偿或者精神补偿。

2）转移注意法

3）分析法。一分为二地分析事物的两面性。

40、导游小王带团旅游时，团内过半客人在用餐半小时后开始上吐下

泻，甚至有的客人发高烧，请你推断：这是什么性质的患病？该如何

处理？

答：性质：食物中毒，其特征是潜伏期短，发病快，集体发病。

处理：1）设法催吐，多喝水排解毒性；

2）尽快送医院抢救，请医生开诊断证明；

3）报告地接社，追究餐厅责任。


