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考试结束前

2023 年 10 月高等教育自学考试

旅行社经营与管理试题
课程代码:00191

　 　 1.
 

请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

　 　 2.
 

答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

选择题部分

注意事项:

　 　 每小题选出答案后,用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。 如需改动,用橡皮

擦干净后,再选涂其他答案标号。 不能答在试题卷上。

一、单项选择题:本大题共 10 小题,每小题 2 分,共 20 分。 在每小题列出的备选项中只有一项

是最符合题目要求的,请将其选出。

1. 　 　 　 在 1891 年发售了第一张旅行支票。

A. 托马斯·库克父子公司 B. 通济隆旅游公司

C. 日本交通公社 D. 运通公司

2. 对应旅游者的消费过程,旅行社的业务流程始于

A. 产品设计 B. 市场调研 C. 服务采购 D. 信息传播

3. 旅行社发生危机后面临信息传播时应

A. 第一时间公布信息 B. 尽量掩盖信息

C. 统一口径,指定专人发言 D. 由当事人以亲身经历发布信息

4. 旅行社每设立一个经营国内旅游业务和入境旅游业务的分社,应当向其质量保证金账户增

存　 　 　 元。

A. 5 万 B. 10 万 C. 20 万 D. 30 万

5. 旅行社产品开发中应遵循的原则以下描述错误
∙∙

的是

A. 直接根据旅游者和客源地中间商的要求,设计专门的旅游产品

B. 尽量避免经过同一旅游点或是将性质相同、景色相近的景点安排在一条线路上

C. 同一旅游线路各旅游点间距离不宜太远,且应择点适量

D. 旅游线路中游览顺序应优先安排吸引力大的旅游点,以尽快吸引游客的兴趣
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6. 旅行社的品牌建设应以打造　 　 　 为主。

A. 企业品牌 B. 线路品牌 C. 服务品牌 D. 产品品牌

7. 利用中间商考察旅行属于下列哪种促销方式?

A. 旅游广告 B. 公共关系 C. 销售促进 D. 直接推销

8. 旅游者投诉的　 　 　 心理要求在处理旅游投诉时主动表示对其遭遇的同情,并对其表示较

大的敬意,使其感到旅行社确实尊重他们,以平息他们的怨气。

A. 求尊重 B. 求补偿 C. 求安慰 D. 求发泄

9. 旅行社经营国际业务时发生的汇兑净损失属于

A. 营业成本 B. 财务费用 C. 管理费用 D. 营业费用

10. 服务质量是一个主观范畴,取决于旅游者对　 　 　 的对比。

A. 最终获益与支付成本 B. 实际感受服务水平与广告宣传效果

C. 心理感受与客观描述 D. 实际感受服务水平与预期服务水平

非选择题部分

注意事项:

　 　 用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

二、填空题:本大题共 10 小题,每小题 2 分,共 20 分。

11. 旅行社取得经营许可满　 　 　 ,且未因侵害旅游者合法权益受到行政机关罚款以上处罚

的,可以申请经营出境旅游业务。

12. 旅行社行业协会具有　 　 　 和管理两种功能。

13. 我国现有的旅游网站主要有以下三类:传统旅行社网站、综合性网站开展旅游业务

和　 　 　 。

14. 最高明的危机管理,不在于危机形成和爆发以后的干预,而在于排除可能导致危机的种种

可能性,也就是危机的　 　 　 。

15. 根据服务质量差距模型,旅游者对服务的预期受口碑沟通、　 　 　 、过去经历等因素的

影响。

16. 旅行社成本费用核算可以根据旅行社的经营规模和范围分别实行单团核算和　 　 　 。

17. 按照业务范围,导游人员分为　 　 　 、全程陪同导游、地方陪同导游和景区景点导游。

18. 旅行社可以采用的人际沟通手段包括人员推销和　 　 　 ,非人际沟通渠道包括媒体、氛围

和事件等。
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19. 在旅行社产品出售和实际旅行开始的这段时间内,如果由于各种原因发生附加费用时,旅

行社的处理方式包括全部转嫁、全部承担、　 　 　 、有条件地承担、提前汇款免附加费等。

20. 小包价旅游由非选择性部分和可选择性部分构成,其中非选择性部分包括住房及早餐、机

场(车站、码头)至饭店　 　 　 。

三、名词解释题:本大题共 5 小题,每小题 4 分,共 20 分。

21. 系列旅游团

22. 专项附加费收入

23. 旅行社服务的可靠性

24. 业务流程重组

25. 团队包价旅游

四、简答题:本大题共 5 小题,每小题 6 分,共 30 分。

26. 旅行社战略性危机管理支撑系统的构成部分有哪些?

27. 旅行社开展公共关系活动的意义和方式有哪些?

28. 旅行社目标市场选择的条件和步骤是什么?

29. 旅行社应如何加强不同接待阶段的管理?

30. 旅行社应如何进行旅游服务采购管理?

五、论述题:本大题 10 分。

31. 旅行社集团化的成长方向有哪些? 试论述旅行社集团化成长方向应如何选择?
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