河北省高等教育自学考试课程考试大纲

课程名称：会展服务与管理             课程代码：11945

第一部分  课程性质与学习目的

一、课程性质与特点

会展服务与管理是全国高等教育自学考试会展管理专业所开设的课程之一。本课程主要以会议和展览为主要研究对象，从服务的角度全面介绍会展项目所涉及的方方面面，实际应用性很强，主要内容包括会展服务概述、会展服务礼仪、会展接待准备、会展现场服务、会展餐饮接待服务、会展中的其他服务、会展中消防与医疗服务。

二、课程设置的目的和要求

设置本课程的目的是使学生全面了解会展服务知识，以及掌握相应的服务技巧。通过学习本课程，学生应掌握会展服务准备工作的主要内容和基本礼仪，掌握各种类型会议服务的规范以及展览会各个环节的服务规范，掌握会展中涉及的消防知识和急救医疗知识。
三、与其它课程的关系

  会展服务与管理是会展管理的重要组成部分，着重从服务的角度介绍会展相关知识和操作技巧，是在学习会展概论的基础上进一步完善会展服务的知识，因此，会展服务与管理和会展概论是特殊与一般的关系。该课程与会展营销、会展场馆运营管理、会展运营管理、会展企业管理等课程是并列关系。

第二部分   课程内容与考核要求
第一章 会展与会展服务
一、学习目的与要求

通过学习本章，掌握会展及会展服务的概念，理解如何为会展提供优质的服务。
二、考核知识点与考核要求
第一节 会展的概念与发展
1. 会展的概念、产生与发展。（次重点）
2. 世界会展业的发展现状。（一般）
第二节 会展业与会展服务
1. 会展业主要提供的服务产品（次重点）
2. 会展服务的概念、特征、内容、原则（重点）
第二章 会展服务礼仪
一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解会展服务礼仪的涵义、分类，理解服务礼仪的特征、基本功能和基本原则，掌握会议服务礼仪的接待技巧，能够正确运用各种服务礼仪提供优质服务。
二、考核知识点与考核要求
第一节 会展服务礼仪概述
1.会展服务礼仪的涵义（次重点）
2.会展服务礼仪的主要内容（一般）
3.会展服务礼仪的特征（次重点）
第二节 会展服务中的基本礼仪
1.见面礼仪（重点）
2.交往礼仪（重点）
3.约会和拜访礼仪（重点）
4.赠送礼品的礼仪（重点）
第三节 会展服务礼仪接待技巧
1.会议服务礼仪的基本规范（重点）

2.会议服务的细节（次重点）

3.会场主席台服务规程（重点）
4.会议中礼仪接待技巧（次重点）

5.展会服务礼仪的基本规范（重点）

6.展会服务的礼仪接待技巧（次重点）
第三章 会展接待准备
一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解会议、展览所需的基本用品，熟悉会展接待前的准备程序，理解关于会展文案准备的各项要求，掌握会展物品的正确使用。
二、考核知识点与考核要求
第一节 会展接待前期准备
1.接受会展预订（一般）
2.会前协调（一般）
3.展前协调（一般）
4.会展前检查（次重点）
第二节 会议接待物品准备
1.会场基本设施（重点）
2.常用文具的准备（重点）
3.生活用品的准备（次重点）
4.会场装饰用品（次重点）
5.视听器材的准备（次重点）
6.专门用品（次重点）
第三节 展览接待物品准备
1.展览道具（次重点）
2.照明设施（次重点）
3.色彩（次重点）
4.视听设备（次重点）
5.展厅的装饰用品（次重点）
6.相关服务设施设备的准备（次重点）
第四节 会展文案准备
1.公文的格式（一般）
2.会展纪要的格式（一般）
第四章 会议现场服务
一、学习目的与要求

通过本章的学习，理解会议现场服务的内容及规范，掌握常见会议现场服务的基本要素，掌握现场咨询服务、引导服务的内容，掌握会场布置。

二、考核知识点与考核要求
第一节 会议现场服务综述
1.会场布置（重点）
2.会议注册签到服务（次重点）
3.会场引导咨询服务（次重点）
4.协调组织、维持现场秩序服务（一般）
5.会议记录（一般）
第二节 洽谈会服务规范
1.城市会展业整体营销的必要性（一般）
2.城市会展业整体营销的对象（一般）
3.城市会展业整体营销的分析方法（次重点）
第三节茶话会服务规范
1.茶话会及其特点（一般）
2.茶话会的筹备（重点）
3.茶话会现场服务（次重点）
第四节 新闻发布会服务规范
1.新闻发布会的准备工作（重点）
2.发布会过程中的工作（重点）
3.发布会的善后事宜（次重点）
4.发布会现场服务技巧（次重点）
第五节 赞助会服务规范
1.赞助会的意义和类型（次重点）
2.赞助会的现场服务工作（次重点）
第六节 签约仪式服务规范
1.签约仪式的准备工作（一般）
2.签约仪式的程序（次重点）
第七节 开幕式与闭幕式现场服务规范
1.开、闭幕式的现场布置（重点）
2.开、闭幕式的程序（重点）
3.开、闭幕式的现场服务与接待（次重点）
第八节 代表会议服务规范
1.会前准备工作（一般）
2.代表会议服务（一般）
第九节 颁授仪式现场服务规范
1.活动现场的布置（次重点）
2.颁授仪式的程序（次重点）
3.颁授仪式的现场服务（次重点）
第十节 现代远程会议现场服务规范
1.现代远程会议的服务（一般）
2.现代远程会议的保密工作（不做要求）
第五章 展览会现场服务

一、学习目的与要求

通过本章的学习，掌握现场礼仪接待服务规范，了解商务中心业务范围以及商务服务范围，熟悉展品运输的流程，掌握展会现场安全管理的内容和如何处理突发事件。
二、考核知识点与考核要求
第一节 礼仪接待服务规范
1.展览现场各环节迎接礼仪（次重点）
2.展台礼仪接待服务规范（重点）
3.展览会接待人员礼仪（重点）
第二节 商务中心服务规范
1.商务中心的业务范围（重点）
2.商务中心服务员的岗位要求（一般）
3.商务中心的现场布置要求（一般）
4.商务中心的服务操作规范（次重点）
第三节 展会物资管理服务规范
1.展会物资管理服务的内容（一般）
2.展会物资运输的特点（次重点）
3.展品的运输及保险代理服务（重点）
第四节 展览中的安全管理
1.现场的安全管理（重点）
2.展会现场安全服务内容（重点）
第五节 展览现场危机处理
1.展会危机的界定和类型（重点）
2.展会危机事件的管理（重点）
第六章 会展后续服务

一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解会展后续服务的内容、会展客史档案的管理，掌握会展后续服务的基本工作流程，掌握会展活动的评估。
二、考核知识点与考核要求
第一节 会展后续服务的内容
1.会场、展览场馆的收尾工作（一般）
2.致谢、宣传（一般）
3.清理账目（一般）
4.处理投诉（重点）
5.征询客户意见（一般）
6.总结与评估（一般）
第二节 会展客史档案的管理
1.会展客户信息的搜集渠道（重点）
2.客史档案管理的注意事项（次重点）
第七章 会展中的餐饮接待服务

一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解宴会的种类，熟悉各种形式宴会的现场布置和服务程序，掌握中西餐宴会的服务技巧。
二、考核知识点与考核要求
第一节 餐饮服务基础知识概述
1.宾客的饮食习惯与要求（重点）
2.菜肴及酒品饮料知识（重点）
第二节 餐饮服务基本技能
1.托盘（一般）
2.餐巾折花（不做要求）
3.斟酒（一般）
4.会议摆台（重点）
5.其他服务技能（一般）
第三节 中、西餐宴会服务
1.中式宴会服务（重点）
2.西式宴会服务（重点）
第四节 其他宴会形式的服务
1.鸡尾酒会服务（次重点）
2.冷餐会服务（次重点）
3.自助餐服务（次重点）
第八章 会展中的其他接待服务

一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解会展接待中其他服务所包含的内容，熟悉会展交通服务、住宿服务、旅游娱乐服务的基本内容。
二、考核知识点与考核要求
第一节 交通服务规范
1.票务服务（一般）
2.空中交通（一般）
3.地面交通（一般）
4.观光旅游交通服务（一般）
5.贵宾的交通（次重点）
第二节 住宿服务规范
1.选择住宿饭店应考虑的因素（重点）
2.客房安排的基本原则（次重点）
3.会展开始前对住宿的检查内容（一般）
4.会展贵宾的接待程序（重点）
第三节 旅游娱乐服务规范
1.目的地旅游活动的组织（一般）
2.会展期间文娱活动的组织（次重点）
3.旅游娱乐活动的协调（一般）
第九章 会展中消防与医疗服务 
一、学习目的与要求

通过本章的学习，了解场馆的消防设施设备，掌握常见消防器材的使用方法，熟悉火灾的处理程序，了解展会中常见突发医疗卫生事故。
二、考核知识点与考核要求
第一节 消防安全
1.场馆消防设施的类型及使用方法（次重点）
2.现场火灾的处理程序（重点）
第二节 医疗服务
1.心脏病的急救处理程序（重点）
2.食物中毒的急救处理措施（重点）
3.常见外伤的急救处理程序（重点）
第三部分  有关说明与实施要求

一、指定教材

《会展服务》，刘晓杰、杜娟主编，化学工业出版社，2009年版。
二、考试内容

本课程考试内容覆盖到各章。
三、关于命题考试的若干规定

1、根据本大纲所规定的考试内容和考试目标确定考试范围和考核内容。

2、每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点65%、次重点占25%，一般占10%。

3、本课程考试试卷采用的题型一般有：单项选择题、多项选择题、填空题、名词解释题、简答题、论述题、案例分析题。

4、本课程采用百分制评分，60分合格。
四、题型示例

1. 名词解释题：
会展服务

2. 单项选择题：
参展商付了场租费只能在会展场馆布展，而不能把场馆搬走，这体现了会展服务（     ）
A.同一性    B.非存储性   C.无形性     D.难以精确度量

3. 多项选择题：
以下设施属于会场布置的基本设施的有（   ）

A.桌椅  B.讲台  C.布件   D.席位卡   E.照明设备

4. 填空题：
会议现场坐席的配置主要有如下几种配置方法：圆桌形、         、教室形和V字形。

5. 简答题

简述洽谈会的服务准备工作。

6. 论述题

如何处理现场危机事件？

7. 案例分析

在一次国际性的会议即将召开时，现场服务的工作人员迎接一个一行5人的国外代表团。在客人到达后，工作人员引导大家到签到处注册。由于事先客人已经进行了网上注册，所以直接查询相关信息即可，但接待处的工作人员却无论如何也查找不到任何的信息，耽误了20多分钟，在客人的抱怨声中，又重新登记注册。尽管工作人员不停地道歉，但事情并没有好转。

请回答：上述案例中存在什么问题，该如何应对？

