《旅游礼仪与形体训练》（课程代码：13998 ）课程考试大纲
 

高等教育自学考试是对自学者进行的以学历教育为主的国家考试，是个人自学、社会助学和国家考试相结合的高等教育形式。按照《高等教育自学考试课程考试大纲》的要求以及全国统考课程命题的有关规定，特制定本大纲。
一、课程性质和考试目标
1.课程性质

《旅游礼仪与形体训练》课程是全国高等教育自学考试旅游管理（专科）的推荐选考课程，是向自学者传授礼仪的起源，个人形象、仪态、语言等基本礼仪元素，旅游服务岗位礼仪以及我国主要客源国和世界四大宗教的礼仪、禁忌等礼仪知识的一门选考课程。
2.考试目标

通过本课程的自学和考试，让学生对礼仪知识进行系统性的学习，提升学生的礼仪意识，提高学生礼仪修养和综合素质，掌握旅游岗位的职业礼仪规范，从塑造良好的职业形象。
二、考试内容和考核要求
    本课程的考试内容以课程考试大纲为依据。其内容为：
第一章“旅游服务礼仪总论”需要掌握：礼仪的含义及构成要素；礼仪的特征和原则；旅游服务礼仪的基本原则、旅游接待人员的基本素质要求。
第二章“旅游从业人员的职业形象设计”需要掌握：职业形象设计的原则；面部修饰的原则、面部化妆和面部修饰的基本程序以及化妆的要点；TPO着装原则、职业女士和男士的着装礼仪、旅游行业制服礼仪规范。
第三章“旅游从业人员的行为仪态规范”需要掌握：站姿、坐姿、走姿、蹲姿、手势和微笑的准确、规范表达方式；不同行为仪态的使用禁忌。
第四章“旅游从业人员的礼貌语言规范”需要掌握：旅游服务用语的特点、原则及要求；礼貌用语的基本内容及分类；培养良好礼貌用语习惯的途径及禁忌；倾听礼仪。
第五章“酒店主要岗位礼仪综合应用”需要掌握：酒店前厅（迎宾、总台、大堂副理）接待服务礼仪；酒店客房（迎客、住宿）接待服务礼仪规范；酒店餐厅（餐厅领班、值台、西餐）接待服务礼仪规范；康乐（游泳场所、桑拿浴）接待服务礼仪。
第六章“旅行社主要岗位礼仪综合应用”需要掌握：旅行社办公室接待礼仪、电话接待礼仪；导游人员的基本礼仪规范、导游的准备工作礼仪、导游的迎送接待礼仪。

第七章“旅游景区主要岗位礼仪综合应用”需要掌握：景区员工的素质要求、景区接待礼仪、景区接待礼仪程序；景区讲解的目的、讲解服务的方法、人员讲解礼仪；旅游景区质量服务礼仪、对游客失礼行为的管理。
第八章“我国主要客源国的习俗礼仪”需要掌握：日本、韩国、泰国、新加坡、印度等亚洲主要国家和地区礼俗礼仪；英国、法国、德国、意大利、俄罗斯等欧洲主要国家和地区礼俗礼仪；美国、加拿大等美洲主要国家和地区礼俗礼仪；澳大利亚、新西兰等主要国家和地区礼俗礼仪；埃及、南非等主要国家和地区礼俗礼仪。
第九章“宗教礼仪”需要掌握：佛教、基督教、伊斯兰教、道教的起源、发展、经典、教义、偶像、节日、习俗、礼仪。
三、考试范围和考试说明
坚持质量标准，注重能力考查，使考试合格者能达到一般普通高等学校同专业同课程的结业水平，并体现自学考试以培养应用型人才为主要目标的特点。

1.考试依据和范围

（1）以全国高等教育自学考试指导委员会颁发的本课程自学考试大纲（徐兆寿主编

《旅游服务礼仪》，北京大学出版社2013年出版）为考试依据。

（2）全国高等教育自学考试指导委员会指定的统编教材《旅游服务礼仪》(徐兆寿主编，北京大学出版社2013年出版)为考试必读教材。

（3）命题内容覆盖各章。

2.本课程考核的知识与能力的关系

 《旅游礼仪与形体训练》课程考试，应考核应考者的基本知识和基本技能，以及运用所学的知识分析问题和解决问题的能力，确保考试合格者达到全日制普通高等学校本专业相同课程的结业水平。

考试工作应引导社会助学者全面系统地进行辅导，引导应考者认真、全面地学习指定教材，系统掌握本学科知识，培养和提高运用知识和技能、分析和解决问题的能力。

3.重点与覆盖的关系

试题覆盖到各章，重点章节的内容占试卷内容比例为50-60%。

四、考试形式和试卷结构
1.考试形式为闭卷笔试，答卷时间为150分钟，采用百分制，60分为及格线。

2.考试的题型有：单项选择题、多项选择题、判断题、简单题、案例分析题。

3.本课程在试题中不同难度要求的分数比例为：容易20%，较易35，较难35，难10%。

4.本课程在试题中对不同能力层次要求的分数比例为：识记占20%，领会占30%；简单应用占30%；综合应用占20%。

5.本门课程有无特殊要求（包括考生可携带的工具）：无。

五、《旅游礼仪与形体训练》课程题型举例
1.单项选择题（在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内。错选、多选或未选均无分）
（1）戒指佩戴在食指表示              【

】
A.求偶
B. 热恋中
C.
结婚
  D.独身

（2）“劳驾”属于是                   【

】
A.标准式请托语

B.求助式请托语   C.组合式请托语


D.加强式请托语
2.多项选择题（在每小题列出的五个备选项中有二至五个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内，错选、多选、少选或未选 均不给分）
（1）下列选项中，属于礼仪原则的是    【

】

A.多样性

B.自律

C.适度
 D.差异
 E.平等
 
（2）下列选项中，属于日本人礼仪禁忌的是 【

】
A.忌绿色    B.忌荷花图案    C.忌数字9 
D.忌数字13    

E.3人合影时，忌中间站立
3.判断题（在正确命题后的括号中写T，错误命题后的括号中写F）。

（1）迎宾员对所有客人都应主动开启车门，并提供护顶服务。【

】

（2）穿的是两个扣子的西装，一般只扣下面一个扣子。【

】
4.简答题

  （1）服务人员不能滥用的手势有哪些？

  （2）导游接待礼仪应遵循哪些常规？

5.案例分析
    一天，在某酒店举办会议的会务组经办人员张先生检查会议室的布置情况。会议室原有座位46个，而会议人数则为60人，张先生发现会议室增加了椅子，却未增加茶几，但服务人员解释道：一是会议室太小，茶几恐怕放不下；二是没有找到茶几。事后张先生找到客房部经营才解决了茶几问题。张先生安排代表们的娱乐活动，到楼层询问服务员小赵：“请问石人山风景区怎么走？”小赵抱歉地笑了笑说：“对不起，先生，我不知道”。张先生扫兴地摇了摇头。

问题：

1.该酒店服务人员在接待客人过程中所使用的言辞是否恰当？若不恰当请指出其中的缺陷。

2.如果你是该酒店服务人员，你将如何正确回答客人的提问？
