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I、课程性质及其设置的与目的和要求

一、本课程的性质与地位

    本课程是导游专业的专业课，也是主要的专业课之一。根据国家旅游总局的规定，是获得导游员资格证必须通过的一门课程。这门课程对增长导游员导游实务知识和培养导游员导游实务能力极为重要。

二、本课程的设置目的

    设置本课程的目的，是为了使未来从事旅游业的考生，学习和掌握各种导游实务的知识和技能，以增强导游员或其它旅游工作者的业务素质和实际工作能力。

II课程内容和考核目标

绪论

一、自学要求

    通过绪论的学习，理解井熟记导游服务性质、地位、作用、特点、原则，掌握导游人员的分类、职责和职业道德．并能综合运用上述知识做好导游工作。

二、考核知识要点

  (一)导游服务的性质

  (二)导游服务在旅游接待服务中的地位和作用

  (三)导游服务的特点

  (四)导游服务的基本原则

(五)导游人员的分类及职责

(六)导游人员的职业道德

三、考核要求

(一)导游服务的性质

1、识记：导游服务等基本报念

  2、领会，(1)导游服务社会性；(2)导游服务文化性；(3)导

游服务涉外性

  3、简单应用：导游服务的经济意义

(二)导游服务在旅游接待服务中的地位和作用

  领会；导游服务在旅游接待服务中的主导地位
(三)导游服务的特点

  1、领会：(1)独立性(2)复杂性

  2、简单应用：导游服务的特点

(四)导游服务的基本原则

  1、识记：(1)规范化服务；(2)个性化服务等基本概念

  2、领会：(1)游客的合法权益；(2)导游服务的双重功能

  3、简单应用：导游服务的基本原则

(五)导游人员的分类及职责

  1、识记：(1)导游人员、导游活动；(2)出境旅游领队、全陪、地陪等基本概念

  2、领会：(1)导游人员的执业条件：(2)导游人员的分类，(3)导游人员的基本职责；(4)全陪的职责：(5)地陪的职责

(六)导游人员的职业道德

  1、识记：职业道德等基本概念

  2、简单应用：(1)导游人员的职业道德、行为规范；(2)导游人员的职业素养
第1篇 导游规范服务能力

第一章 团队导游服务

 一、自学要求

通过本章的学习，提高对团队导游服务人员组成及合作基础的认识，熟悉和掌握地陪和全陪导游服务程序与标准，并能运用上述知识于导游工作中。

 二、考核知识点

  (一)团队导游服务人员组成及合作基础

  (二)地陪导游服务程序与标准

  (三)全陪导游服务程序与标准

 三、考核要求

  (一)团队导游服务人员组成及合作基础

    1、识记：(1)旅游团队；(2)旅游团队导游服务人员组成等

基本概念

    2、领会：旅游团队导游人员协作共事的方法

    3、简单应用：旅游团队导游人员的合作基础

  (二)地陪导游服务程序与标准

    1、识记；(1)地陪服务程序；(2)组团旅行社; (3)接待旅

行社等基本概念

    2、领会；(1)服务准备；(2)迎接服务；(3)人店服务；(4)核对、商定节目安排；(5)参观游览服务；(6)其他服务；(7)送站服务；(8)后续服务

    3、综合应用：地陪导游服务程序与标准

(三)全陪导游服务程序与标准

1、领会；(1)服务准备；(2)首站接团服务；(3)进住饭店服务4)核对、商定旅游活动日程；(5)各站服务；(6)离站服务；(7)途中服务；(8)末站服务；(9)后续工作

2、简单应用：全陪导游服务程序与标准

第二章 散客导游服务

一、自学要求

通过本章的学习，了解和熟悉散客导游服务的类型与特点,掌握散客导游服务程序与标准，并能分析和解决实际问题。
二、考核知识点

(一)散客导游服务的类型与特点

(二)散客导游服务程序

三、考核要求

 (一)散客导游服务的类型与特点

 1、识记：(1)散客旅游；(2)散客导游服务；(3)团体活动方式：(4)零星散客活动方式；(5)散客包价导游服务：(6)选择性导游服务等基本概念

 2、领会：(1)散客导游服务的类型；(2)散客导游服务的特点；(3)散客导游服务的要求；(4)散客旅游同团队旅游的主要区别

(二)散客导游服务程序

 1、识记，单项委托服务及类型等着奉概念

 2、领会，(1)接站服务；(2)导游服务；(3)送站服务

 3、综合应用：散客导游服务程序与标准

第三章 带团技能

一、自学要求

通过本章的学习，提高对导游人员自我管理的认识,了解和熟记带团特点与原则，理解并熟练掌握处理工作内容与环节的技能；与游客交往的技能；与其他相关环节协作的技能。

二、考核知识点

(一)导游人员的自我管理

(二)带团特点与原则

(三)处理工作内容与环节的技能

(四)与游客交往的技能

(五)与其他相关环节协作的技能

三、考核要求

(一)导游人员的自我管理

  1、识记：(1)导游人员的带团技能：(2)导游人员的导游服务涉及面等基本概念

  2、领会：(1)作用定位；(2)角色定位；(3)形象定位；(4)性格定位

  3、简单应用：导游人员的自我调节

(二)带团特点与原则

  领会：导游人员带团的特点与原则

(三)处理工作内容与环节的技能

  1、领会：(1)正确引导游客购物；(2)向游客推荐好的附加旅游项目；(3)灵活调整行程，改变游览时间和线路；(4)选择合理的工作位置；(5)给游客摄影停留的时间；(6)抓住散客导游与团队导游的不同点

  2、简单应用：处理工作内容与环节的技能

(四)与游客交往的技能
   1、识记：(1)心理服务等基本概念；(2)懒散心理 (3)求
全心理等基本概念

2、领会：（1）了解游客的心理；（2）调节游客的情绪（3）激发游客的游兴；(4)提供个性化服务

   3、简单应用：与游客交往的技能

 (五)与其他相关环节协作的技能

   领会：(1)与领队的合作；(2)与司机的合作：(3)与其他旅 游接待单位的合作

第二篇 导游讲解能力

第四章  导游语言运用技能

一、自学要求

通过本章的学习，理解并熟记口头语言与态势语言的基本常识，掌握导游语言表达技能、导游交际语言技能等技巧和方法，并能在导游工作中加以灵活运用。

二、考核知识点

(一)口头语言与态势语言
(二)导游语言表达技能

(三)导游交际语言技能

三、考核要求

(一)口头语言与态势语言

  1、识记：(1)导游语言；(2)态势语言等基本概念

  2、领会：(1)口头语言的音量、语调、语速、停顿及应用；(2)态势语言类型、特点及应用

  3、简单应用；态势语言的特点

(二)导游语言表达技能

  1、识记：导游语言表达技能、准确性、逻辑性、主动性等基本概念

  2、领会：(1)导游语言育的准确性；(2)导游语言的逻辑性；(3)导游语言的主动性

  3、简单应用；导游语言的表达方式、方法、技巧

(三)导游交际语言技能

  1、识记：诱导式劝服等基本概念

  2、领会：(1)劝服的语言方式；(2)提醒的语言方式；(3)回绝的语言方式；(4)道歉的语言方式

  3、简单应用：导游交际语言技能

第五章 导游讲解技能

一、自学要求

通过本章的学习，了解和热悉导游讲解应遵循的原则与要求，掌握导游讲解的技巧与方法．并能在导游工作中加以灵活运用。

二、考核知识点

(一)导游讲解应遵循的原则与要求

(二)导游讲解的技巧与方法

三、考核要求

(一)导游讲解应遵循的原则与要求

  1、识记：(1)导游讲解；(2)导游讲解的针对性、灵活性等基本概念
  2、领会：(1)导游讲解的原则；(2)导游讲解的要求

(二)导游讲解的技巧与方法

  1、识记：(1)十一种导游讲解方法的概念：(2)不同场合的导游讲解技巧等基本概念

  2、领会：(1)分段讲解法；(2)突出重点法；(3)触景生情法；(4)虚实结合法：(5)问答法；(6)制造悬念法；(7)类比法；(8)画龙点睛法；(9)知识渗进法；(10)科学成因介绍法，(11)创新立意法

  3、综合应用，联系实际，运用导游讲解方法和技巧

第三篇  导游特殊问题处理与应变能力

第六章  游客个别要求的处理

一、自学要求

通过本章的学习，了解和熟记游客个别要求处理的原则，掌握正确处理游客在餐饮、住房、娱乐、购物、自由活动以及其它个别要求的技巧和方法，并能理论联系实际培养处理问题的能力。

二、考核知识点

(一)游客个别要求处理的原则

(二)游客在餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理

(三)游客要求自由活动的处理

(四)游客其它个别要求的处理

三、考核要求

(一)游客个别要求处理的原则

  1、识记：游客的个别要求等基本概念

  2、领会：(1)努力满足需要的原则：(2)认真倾听、耐心解释的原则；(3)尊重游客、不卑不亢的原则

  3、简单应用：游客个别要求处理的原则

(二)游客在餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理简单应用：(1)餐饮方面个别要求的处理；(2)住房方面个
别要求的处理；(3)文娱活动方面个别要求的处理；(4)购物方面个别要求的处理

(三)游客要求自由活动的处理

    简单应用：(1)游客自由活动的安乔与处理；(2)游客不宜自由活动的几种情况

(四)游客其它个别要求的处理

    简单应用：(1)探视亲友、亲友随团活动要求的处理；(2)转递物品要求的处理；(3)要求中途退团或延长旅游期限的处

第七章  导游服务中主要问题和事故的预防与处理

一、自学要求

通过本章的学习，了解、熟悉并掌握计划成或活动日程变更；漏接、错接、空接；误机(车、船)；证件、钱物、行李丢失；游客走失；游客患病、死亡，游客越轨言行等主要问题和旅游安全事故的预防与处理，并能运用上述知识解决实际问题
二、考核知识点

(一)计划或活动日程变更的处理

(二)漏接、错接、空接的预防与处理

(三)误机(车、船)事故的预防与处理
(四)游客丢失证件、钱物、行李的预防与处理

(五)游客走失的预防与处理

(六)游客患病毒、死亡的处理

(七)游客越轨言行的处理

(八)旅游安全事故的预防与处理

三、考核要求

(一)计划或活动日程变更的处理

   简单应用：(1)旅游团(游客)要求变更计划或活动日程的处理；(2)客观原因需要变更计划或活动日程的处理

(二)漏接、错接，空接的预防与处理

   简单应用：漏接、错接、空接的原因、处理与预防

(三)误机(车、船)事故的预防与处理

   简单应用；(1)误机(车、船)事故的原因；(2)误机(车、船)事故的预防与处理
(四)游客丢失证件、钱物、行李的预防与处理

    1、领会：游客丢失证件、钱物，行李的预防

    2、简单应用；(1)游客丢失证件的处理；(2)游客丢失钱物的处理；(3)游客丢失行李及行李损坏的处理

(五)游客走失的预防与处理

    1、领会：游客走失的预防

    2、简单应用：游客走失的处理

(六)游客患病、死亡的处理

    简单应用：(1)游客患病的预防与处理；(2)游客死亡的处理

(七)游客越轨言行的处理

    简单应用： (1)对游客攻击和诬蔑言论的处理，(2)对游客违法行为的处理；(3)对游客散发宗教宣传品的处理；(4)对游客违规行为的处理

(八)旅游安全事故的预防与处理

    简单应用：(1)交通事故的预防与处理：(2)治安事故的预防与处理；(3)火灾事故的预防与处理；(4)食物中毒的预防与处理

第八章 导游服务相关知识

一、自学要求

通过本章的学习，了解并熟练掌握旅行社业务知识，入出境知识；交通、邮电知识；货币、保险知识：礼貌礼节常识和卫生及其他常识，并能运用上述知识于导游工作中．

二、考核知识点

(一)旅行社业务知识

(二)入出境知识

(三)交通、邮电知识

(四)货币、保险知识

(五)礼貌礼节常识

(六)卫生常识及其他

三、考核要求  

(一)旅行社业务知识

  1、识记：(1)国际旅行社，(2)国内放行社；(3)旅游产品等基本概念

  2、领会：(1)旅行社的类型及其业务；(2)旅游产品的概念及其类型；(3)旅游宣传的原则、内容和旅游推销的主要方面

(二)人出境知识

1、识记：人出境基本知识与概念

2、领会：外国游客在中国境内的权利和义务

(三)交通、邮电知识

识记：交通、邮电基本知识与概念

(四)货币、保险知识

识记：货币、保险基本知识与概念

(五)礼貌礼节常识

1、识记：礼貌和礼节常识与概念

2、领会：人际交往的礼节

(六)卫生常识及其他

识记：卫生常识与概念

III、有关说明与实施要求

一、本大纲指导思想

本大纲是教学大纲，可以作为教学时使用教材的依据；本大纲也是考试大纲，为考试命题提供了基本依据；本大纲还是学生学习、复习时的自学大纲，指导学生更集中、更方便的阅读、理解、掌握和运用教材。本考试大纲是按照识记、领会、简单运用和综合应用四个层面来规定各章考核点的考核要求。

(一)识记：要求考生了解本课程的基础知识，即有关名词、概念、原理、知识的涵义，并能正确的认识和表述。

(二)领会：要求考生在识记的基础上达到领会和理解的程度。即对本课程中的一些基本概念、基本原理、基本方法、基本原则、基本模式等等内容，能在理解的基础上加以解释、说明和分析。

(三)简单应用：要求考生在领会的基础上，能应用本课程中的一些相关的基本知识、基本理论、基本原则、基本方法等，来解决一些简单的理论问题和实践问题。

(四)综合应用：要求考生在简单应用的基础上，综合的应用本课程的相关理论，原则、模式、方法等知识，综合分析、设计和解决与本课程内存有关的一些较复杂的理论和实践问题。
二、课程教材

本课程教材为全国导游人员资格考试教材编写组主编的《导游实务》，由旅游教育出版社出版，2005年7月第二版。

三、学习方法建议

本课程内容量大，知识面广，实用性强，考生平时的学习和工作中又不可09都接触到，有些可能还从来投有系统的学习过，所以学习时应该注意以下各点：
(一)首先最重要的是要在大纲的指导下，认真阅读和理解教材，从整体上把握教材中的主要原理、概念、性质、方法等内容，避免机械的孤立的识记．认真阅读是理解和记忆的基础，正确理解和牢固记忆才可能在实践中应用和操作。

(二)从阅读到理解和记忆要注意知识的正确性、系统性、灵活性、应用性和操作性。

   1、正确性：就是概念的科学性，正确掌握知识，才能正确解释、判断、比较、选择、分析和简述。

   2、系统性：就是要注意梳理归纳、综合分析、比较研究，有了这个基础，才能真正理解、记忆和应用。

   3、灵活性：书本上的知识首先要理解、记忆，进而融会贯通，触类旁通，举一反三，并要联系旅游实践灵活应用。

   4、应用性：要注意将学到的知识应用到实践中，联系旅游工作实际加以应用，把事本课程的知识转化为自身分析问题和解决问题能力、实践能力等方面的提高。

    5、操作性：导游工作有很强的操作性。虽然在学习期间，还不可能有很多时间去进行导游实习，但应在学习的全过程，注意与实际紧密结合起来，以便潜移默化地培养自己的操作能力。

  (三)在学习的过程中要注意思考、综合、记忆、论述、比较分析、综合应用的训练。

    1、思考：这是记忆和综合、论述、比较分析、综合应用的前提，不会思考，往往会引起思路混乱更难以论述、比较分析和综合应用。

    2、综合：知识面多而且量大，要善于分类梳理，进行有条不紊的综合。

    3、记忆：许多主要概念性的基本知识必须记忆，不记忆无法归纳、综合、分析、比较．更无法论述和综合应用。

    4、论述：掌握基本知识和基本概念以后，还要善于联系教学和社会实践中的问题进行论述，微到有观点、有材料、有分析。

    5、比较分析：要注意各种知识、概念的比较，有比较才能有分析，有分析才能有提高。

    6、综合应用：要注意将点、面知识组合起来综合应用，由点到面，再由面到点，举一反三，反复在这方面加以训练。

四、对社会助学的要求

  (一)社会助学应根据本考试大纲所规定的考试内容和考试要求，全面、系统的领会和把握教材，同时应保证课程的课时，保证主讲教师的质量，对自学应考者能进行切实有效的辅导。要积极引导他们刻苦钻研教材，深入理解教材内容，以防止自学中的各种不良学习惯向，体现社会助学的正确导向。

   (二)要正确处理好基础知识与应用能力之间的关系，努力引导应考者积极主动地将基础知识转化为自己的实际的应用能力。在助学辅导的过程中，都要将重点放在培养和提高应考者运用基础知识来分析、说明和解决导游实践中的各种实际问题的能力。

五、关于命题、考试的若干问题
(一)命题的依据

   本课程的考试命题以考试大纲为依据，试卷的命题的选定与组配，要覆蓝本大纲所涉及的考核知识要点(包括知识概念要点核能力要点)，并适当地突出一些重点章节来体现本课程的基本知识内容。

(二)试卷的结构

    本课程的试卷在知识与06力的组配结构必须科学合理。一般识记占20％，领会占30%，简单运用占30％，综合运用占20％。

(三)试卷的难易度

    本课程的试卷难易度结构应科学合理。试卷的难度分为易、较易，较难，难四个等级，一般按2：3：3：2的比例蛆配，同时，这个组配比例体现在各个知识与能力的层次中。

(四)考试题型

    本课程的考试题型主要分为客观题和主观题两大类。包括填空题、单项选择题、多项选择题等、名词解释、简答题、论述题、综合分析或应用题等。

(五)考试性质与时间

    本课程的考试采用书面闭卷的形式，考试时间为150分钟。

(六)附本课程考试题型

    1、填空题

    依据业务范圈，导游人员可分_______，全程陪同导游人员和地方陪同导游人员。

    2、选择题(包括单项选择题或多项选择属)

    虚实结合法中的“实”是指景物的(    )。

    A、民间传说  B、神话故事  c、史实  D、趣闻轶卤
    3、名词解释

    散客旅游

    4、筒答题

    导游人员在运用态势语言时应注意什么?

    5、论述属(或综合分析题、应用题)

    某外国旅游团一位游客要求在该团离境后继续在中国旅游，导游人员将如何处理?
