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_E5_BA_97_E7_AE_c34_449848.htm 名词解释 1、导游服务：

指导游人员代表被委派的旅行社，接待或陪同游客旅行、游

览，按照组团合同或约定的内容和标准向其提供的旅游接待

服务。 2、导游人员：指持有中华人民共和国导游证书，受

旅行社委派，按照接待计划，从事陪同旅游团（者）参观、

游览等工作的人员。 3、散客旅游：指由旅游者自行安排旅

游行程，零星现付各项旅游费用的旅游形式。 4、接待计划

：组团旅行社委托各地方接待社组织落实旅游团活动的契约

性文件。 5、旅游合同：指旅游者与旅游业经营者之间设立

、变更、终止民事权利义务关系的协议。 6、导游证：指持

证人已依法进行中华人民共和国导游注册、能够从事导游活

动的法定证件。 7、旅游安全管理：指旅游行政管理部门及

旅游企事业单位为保障旅游者人身、财物等的安全，对旅游

安全工作进行计划、组织、协调、控制的活动。 8、旅游饭

店：指能够以夜为时间单位向旅游客人提供配有餐饮及相关

服务的住宿设施。 应变题 1、在办理退房手续时，导游员被

告知某房间的一个烟灰缸不见了，请求协助讨回。你是这个

团的全陪，你将如何追讨？ 要点：（1）应马上找到入住该

房的旅游者询问，婉转地提出是否在收拾行李时错捡了房内

不可带走的物品；（2）坦率地向客人说明，如果看上了客房

的摆设、物品，要求购置，导游员可以协助与饭店有关部门

联系，满足其要求；（3）如果客人矢口否认，可直接告诉客

人，楼层服务员再次查房时仍未找到那个烟灰缸，请客人再



回房间协助找一找，给机会让他将物品放回原处，以便体面

地走下台阶。 2、旅游团在机场和酒店大堂时行李都是齐全

的，上到客房后有两位客人却没拿到行李，你将会遵循怎样

的思路去帮助客人查找？ 要点：（1）和全陪、领队一起先

在本团成员所住房间寻找，查看是饭店行李员送错了房间，

还是本团客人误拿了行李；（2）如找不到，就应与饭店行李

科迅速取得联系，请其设法查找；（3）如饭店行李科工作人

员仍找不到，应向旅行社汇报。 100Test 下载频道开通，各类

考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


