《导游业务》课程教学大纲
一、课程概况
课程代码：11450250          

课程名称：导游业务
课程学分：3




课程学时：48（理论学时：32；实验（实践）学时：16）
课程性质：专业必修课
开课部门：旅游与文化产业学院


建议修读学期：2
建议先修课程：《旅游学概论》、《导游基础知识》、《旅游法规》、《旅游服务礼仪》、《旅游心理学》
适用专业（方向）：旅游管理
二、课程地位、作用与任务
《导游业务》是旅游管理专业的必修课程。既强调学科的理论性和科学性，又注重实践应用中的实用性和操作性，使学生既能学到系统的理论知识与方法，又能了解导游工作实践运作的实际。本课程从导游工作的实际需要，以合格导游员应具备的基本知识和技能为主要着眼点，融理论性、知识性和实践性于一体，既包括导游与导游服务的基本概念、性质、特点，导游员的条件、作用，导游员职业道德等基础理论知识；也涵盖导游员工作程序、带团技巧和特殊问题和事故处理等专业实用技能。
开设并学好本课程，对于完善学生的专业知识结构，提高学生分析问题和解决问题的能力，具有十分重要意义。在学科分类目录中，该课程所属的二级学科是旅游管理，研究对象是导游服务的程序和标准以及提高服务质量的相关理论，主要采用理论与实践相结合的方式进行。
三、课程目标
       （一）教学目标
《导游业务》课程具体要求达到的特定教学目标包括：
1.教学目标1. 了解导游业务在现代旅游业发展中的地位和作用，了解国内导游业务发展趋势和行业态势。
2.教学目标2. 掌握导游、导游服务和导游员等相关的标准、职业流程、条件、作用、职业道德等基础理论知识。
3.教学目标3. 导游员工作程序、带团技巧和特殊问题和事故处理等专业实用技能。
       （二）本课程支撑的毕业要求
1. 本课程支撑的毕业要求：毕业要求2、3、4。（毕业要求见2018版人才培养方案）

2. 本课程支撑的指标点：指标点2.1、3.1、4.2
（1）指标点2.1：了解国内外旅游业和现代服务业发展趋势和行业态势。
（2）指标点3.1：掌握文献检索、资料查询的基本方法，具有一定的科学研究和实际工作能力。
（3）指标点4.2：能够在多学科背景下的团队中承担个体、团队成员以及负责人的角色。
       （三）课程教学目标与毕业要求对应表
	《导游业务》课程教学目标与毕业要求的对应表

	课程名称：导游业务
	任课教师：罗涵

	课程性质：专业必修课
	课程学分：3

	课程支撑的毕业要求
	课程目标、达成途径、评价依据

	毕业要求2：

2.1了解国内外旅游业和现代服务业发展趋势和行业态势。
	教学目标：了解导游业务在现代旅游业发展中的地位和作用，了解国内导游业务发展趋势和行业态势。
达成途径：结合导游工作的需要与旅游行业的实际情况，融理论性、知识性和实践性于一体，介绍国内外导游服务、导游工作的行业标准、发展历史与趋势等基础理论知识，提升学生对国内外旅游业发展趋势和行业态势的认知。
评价依据：课堂笔记、提问和作业、课外作业和考试。

	毕业要求3：

3.1掌握文献检索、资料查询的基本方法，具有一定的科学研究和实际工作能力。 
	教学目标：掌握导游、导游服务和导游员等相关的标准、职业流程、条件、作用、职业道德等基础理论知识。
达成途径：以合格导游员应具备的基本知识为主要着眼点，掌握导游与导游服务的基本概念、性质、特点，导游员的条件、作用，导游员职业道德等基础理论知识，培养学生初步具有实际参与导游工作的能力。
评价依据：课堂笔记、提问和作业、课外作业和考试。

	毕业要求4：

4.2能够在多学科背景下的团队中承担个体、团队成员以及负责人的角色。
	教学目标：导游员工作程序、带团技巧和特殊问题和事故处理等专业实用技能。
达成途径：以合格导游员应具备的技能为主要着眼点，通过讲授导游员工作程序、带团技巧和特殊问题和事故处理等专业实用技能以及实际操作的方式，培养学生在旅游行业的团队中，初步具备导游服务的能力。
评价依据：课堂笔记、提问和作业、课外作业和考试。


四、课程内容
	教学内容
	作业要求

	第1章 导游服务认知
1.1 导游服务定义与发展简史
1.2 导游服务的类型、性质和特点
1.3 导游服务的地位和原则
1.4 导游服务的发展趋势
知识点：
1. 导游服务的定义及发展简史。
2. 导游服务类型、性质和特点。

3. 导游服务的地位和原则。
	自学内容：导游服务的发展简史、导游服务的发展趋势。
课堂作业：
1.导游服务的业务范围有哪些？ 
2.导游服务的类型。
3.地陪服务的特点。
4.导游服务需要遵循的原则。
5.导游服务在未来将会出现那些发展趋势？
课外作业：
1.完成本章小结
2.找寻一个有关智慧旅游的景区导览软件并实践使用，总结与实地口语导游的差异？ 

	第2章 导游人员及导游服务程序认知
2.1 导游人员
2.2 导游服务程序
知识点：
1. 导游人员相关知识
2. 导游服务程序
	自学内容：导游证的意义？如何成为优秀的导游人员
课堂作业：
1. 不得颁发导游证的情况有哪些？
2. 导游证和导游资格证的区别
3. 导游人员按照业务来分类，有哪些？
4. 领队导游职责有哪些？
5. 地陪服务的程序有哪些？
课外作业：
1.完成本章小结
2.以小组为单位，为旅行社导游部设计人员
3.收集导游带团需要的材料、设备和工具

	第3章 导游服务相关知识和认知
3.1 出入境知识
3.2 交通邮件知识
3.3货币和保险知识
3.4卫生保健知识
3.5其他常识
知识点：
1. 出入境知识、交通知识、卫生保健知识和安全知识
2. 邮电、货币知识
	自学内容：保险和国际时差知识
课堂作业：
1. 护照类型
2. 旅行社责任险是什么？不属于该险赔偿范围的有哪些情况？
3.如何避免晕车
4.客人中暑了，如何处理？
5.发生泥石流该采取什么紧急措施？
课外作业：
1.完成本章小结
2.在携程上模拟机票预订

	第4章 服务准备
4.1 计划准备
4.2 物质准备
4.3形象准备
4.4语言和知识准备
4.5导游词准备
知识点：
1. 导游带团前的准备物品
2. 导游带团前的心理准备和形象准备
3. 导游带团前的知识准备
4. 导游词的创作
	自学内容：导游带团前的计划准备
课堂作业：
1. 导游带团前的计划准备包含哪些工作？
2. 地陪带团前的物质准备有哪些？
3. 导游词创作收集资料的途径
4. 导游词表述方法有哪些？
5. 导游词在调整提高时需要注意什么？
课外作业：
1.完成本章小结
2.导游词创作

	第5章 迎接服务
5.1 旅行团抵达前的业务准备
5.2 旅行团抵达后的服务
5.3接团事故的预防与处理
知识点：
1. 旅游带团前的业务准备
2. 欢迎词的组成要素
3. 旅行团抵达后的服务
4. 导游带团中迎接服务中的事故预防与处理
	自学内容：旅游带团前的业务准备、旅行团抵达后的服务
课堂作业：
1. 迎接服务前需要哪些安排？
2. “三核实”是指什么？
3. 欢迎词五要素是什么？
4. 空接定义，以及如何预防？
5. 错接定义，以及如何预防？
课外作业：
1.完成本章小结
2.欢迎词创作

	第6章 途中服务
6.1 途中讲解与娱乐服务
6.2 出境服务
6.3 入境服务
6.4 途中事故的预防与处理
知识点：
1. 途中服务的内容和程序
2. 途中讲解和娱乐的服务技巧
3. 出入境服务流程
4. 途中突发问题的预防与处理
	自学内容：途中服务的内容和程序
课堂作业：
1. 途中讲解的内容包括什么？
2. 领队在飞机上要为游客提供哪些服务？
3. 游客在境外丢失护照如何处理？
4. 游客在境外丢失钱物如何处理？
5. 游客在途中患一般疾病如何处理？
课外作业：
1.完成本章小结
2.模拟沿途导游讲解
3.表演行李丢失情景剧

	第7章 入住及餐饮服务
7.1 入住服务
7.2 餐饮服务
7.3 旅游者在住宿服务中的个别要求及处理
7.4旅游者在餐饮服务中的个别要求及处理
7.5 酒店突发事故的预防与处理
7.6 食物中毒的预防与处理
知识点：
1. 住店办理手续程序和餐饮服务的程序
2. 社会定点餐馆订餐原则及旅游旺季就餐注意事项
3. 游客住宿和餐饮服务个别要求及处理
4. 住宿服务和餐饮服务中突发问题的预防与处理
	自学内容：酒店概况和餐饮服务形式
课堂作业：
1. 入住服务应该做好哪些提示工作？
2. 游客要求住单间该如何处理？
3. 社会定点餐厅订餐的原则
4. 旅游旺季安排就餐应该注意什么？
5.火灾事故如何处理
课外作业：
1.完成本章小结
2.学生分组调查学校附近酒店和餐饮店的分布、接待设施、交通条件，完场酒店餐饮知识讲解。

	第8章 参观游览服务
8.1 参观游览服务程序
8.2 导游带团技能
8.3 导游语言技能
8.4 导游讲解技能
8.5 旅游者在参观服务中的个别要求及处理
8.6 参观游览服务中事故的预防与处理
知识点：
1. 导游带团技巧、讲解方法
2. 导游带团游客个别要求的处理
3. 参观游览中各种问题和事故的预防与处理
	自学内容：参观游览服务程序
课堂作业：
1. 导游人员的态势语言有哪些？
2. 游客要求自由活动该如何处理？
3. 游客有亲友随团该如何处理？
4. 游客游览中发生治安事故该如何处理？
5. 参观游览中如何预防游客丢失？
课外作业：
1.完成本章小结
2.模拟带团
3.分组表演在景区游客走失，导游处理游客走失的情景。

	第9章 购物与娱乐服务
9.1 购物服务
9.2 娱乐服务
知识点：
1. 购物应遵循的原则和法律法规
2. 旅游者购物方面的个别要求及处理
3. 旅游者娱乐服务方面的个别要求及处理
	自学内容：购物促销技巧
课堂作业：
1. 地陪在游客购物时应该做好哪些工作？
2. 导游购物促销的原则
3. 导游购物促销技巧
4. 进购物点时间安排应注意什么？
5. 游客要求娱乐家电服务的原则有哪些？
课外作业：
1.完成本章小结
2.选择5种当地旅游商品，进行促销模拟展示

	第10章 送团服务及后续工作
10.1 送站服务
10.2 回国服务
10.3 误机事故的预防与处理
10.4后续工作
知识点：
1. 送站前后服务程序和准备工作
2. 领队回国服务工作程序
3. 误机事故的原因、预防和处理
4. 后续工作单据的填写
	自学内容：欢送词的创作与讲解
课堂作业：
1. 导游人员在送站服务中应该做好哪些准备工作？
2. 欢送词的五要素有哪些？
3. 导游人员送走团队后，善后总结工作有哪些？
4. 旅游者投诉的原因有哪些？
5. 旅游者投诉的处理步骤有哪些？
课外作业：
1.完成本章小结
2.欢送词书写练习
3.分组表演旅游团送站服务情景剧


附注：实验教学安排见《导游业务》实验教学大纲

五、建议学时分配表
	序号
	课程内容
	学 时 分 配
	对应教学目标

	
	
	讲 授
	实  验
	习题课
	小  计
	

	1
	第一章导游服务认知
	4
	
	
	4
	目标1、目标2

	2
	第二章导游人员及导游服务程序
	2
	
	
	2
	目标1、目标2

	3
	第三章导游服务相关知识
	4
	
	
	4
	目标1、目标2、目标3

	4
	第四章服务准备
	4
	2
	
	6
	目标2、目标3

	5
	第五章迎接服务
	2
	2
	
	4
	目标2、目标3

	6
	第六章途中服务
	2
	4
	
	6
	目标2、目标3

	7
	第七章入住及餐饮服务
	5
	2
	
	7
	目标2、目标3

	8
	第八章参观游览服务
	5
	6
	
	11
	目标2、目标3

	9
	第九章购物与娱乐服务
	2
	
	
	2
	目标2、目标3

	10
	第十章送团服务及后续工作
	2

	
	
	2

	目标2、目标3

	合  计
	32
	16
	
	48
	48


六、教学方法（本课程的主要教学方法）
具体内容包括：
1.本课程在讲授过程中以理论讲授、口头训练和案例分析教学为主，注重口头表达能力的培养和讲解技能的学习。 

2.教学重点应以实用为主，以开阔视野，增长知识为主，以培养学生独立讲解和带团的能力为主。 

 3.结合导游模拟实训进行教学，提高学生的实际操作技能。
七、课程考核内容及方式
1.考核方式 考试
2.考核形式 平时考核+期末考核+实验考核
3.成绩评定 百分制，其构成比例如下：
        平时考核成绩：占课程总成绩的20%；（其中考勤占10%，作业占10%）
        期末考核成绩：占课程总成绩的50%；
        课内实验成绩：占课程总成绩的30%。
八、推荐教材和教学参考书
教  材：《导游业务》，李巧义编著，广西师范大学出版社，2002年第1版。
参考书：《导游原理与实务》，郭书兰编著，东北财经大学出版社，2002 

参考书：《导游实务》，山西省旅游局编，山西经济出版社， 2004 

参考书：《导游概论》，毛福禄、樊志勇编著，南开大学出版社， 1999 

参考书：《导游概论》，徐堃耿编著，旅游教育出版社，2004 

参考书：《实用导游语言艺术》，魏星编著，中国旅游出版社，1993 

参考书：《导游与导游艺术技巧》，陈国成编著，旅游教育出版社，1990 

参考书：《导游业务与技巧》，张明清编著，高等教育出版社，2003

参考书：《导游实务》，黄明亮编著，高等教育出版社，2007
参考书：《导游业务》，邓军华编著，中国旅游出版社，2013
参考书：《导游业务》，叶亚丽编著，上海交通大学出版社，2011
撰写人：
                                               审核人：

                                               学院分管领导签字（盖章）：

                                                    年    月    日
