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说  明

一、课程定位

导游业务是旅游管理专业的专业核心课程，同时也是全国导游人员资格考试的必考科目。

与其他专业核心课程相比具有实践性强的特点。本课程对后期的导游资格考试、顶岗实习及

就业起主要支撑作用，同时对学生职业素养的养成也起到明显的促进作用。

二、教学目的和要求

《导游业务》是以导游岗位服务流程为基础，讲授导游服务活动在导游工作认知、地陪、

全陪、海外领队、散客导游、景区（点）导游服务等各个不同阶段的工作重点、策略、方法

和技巧，并发现和总结其一般规律和特点，是一门理论与实践紧密结合的课程，主要目的是

让学生了解导游服务的基本业务，掌握导游服务的基本技能，提高学生在导游服务中的讲解、

处理问题和事故等方面的带团技能，以胜任导游工作。

本课程从导游职业能力培养入手，以职业岗位和具体工作过程为依据，突出职业技能、

职业态度、职业习惯的培养和训练。采用丰富科学的教学方法和教学手段，通过对该课程的

学习，使学生掌握导游服务过程中各环节的操作技能，具备从事旅游时机工作要求的能力，

具备较强的独立工作能力、处理突发事件的应变能力、出色的人际沟通能力；具有娴熟的职

业技能、端正的职业态度、良好的职业习惯为今后从事旅游工作打下良好的专业基础。

本课程要求学生掌握以下几个方面的内容：

1.了解导游服务的性质和特点，导游服务的原则。

2.掌握导游人员的带团技能、语言技能和讲解技能。

3.掌握全陪、地陪在团队导游的服务程序和散客导游服务程序中的服务流程。

4.了解导游服务过程中常见问题和事故的应对，具备预防和处理一般导游服务事故的知

识和能力。

5.掌握导游服务的相关知识。

6.具备良好的旅游职业道德、健康的身心素质，成为文化传播者。

三、课程内容和学时分配

根据教学计划规定的学时数，总学时为 90学时，具体学时分配如下表，供参考。

课程内容和学时分配表

章数 内    容 理论课时 实训课时



1 导游服务
2 3

2 导游
2 1

3 导游工作相关知识
3 2

4 地陪导游服务程序
2 4

5 全陪导游服务程序
2 3

6 出境旅游领队服务程序
2 3

7 散客旅游及服务程序
1 1

8 导游服务技巧
1 2

9 旅游者个别要求的处理
4 5

10 旅游常见问题和突发事件的预防与处理
4 5

11 实践教学
4 4

复习
4 7

合 计 43 47

四、教学建议

本课程教学应根据学生的具体情况及教学内容的特点，密切联系实际，主要采用讲授、

室内实训、情景模拟、实景模拟导游为主要方法进行教学，结合实例讨论启发学生思维，组

织学生模拟训练，实际操作，让学生更进一步掌握导游服务在工作、生活中的运用技巧。

1.多增加实际案例，使学生了解实践中如何运用所学知识，同时引导学生主动探讨导游

服务中出现问题后的解决方法。

2.注重业务模拟训练教学，使学生提前进入职业角色。在课堂进行模拟教学，创造仿真

景象，进行导游训练。

3.充分运用多媒体教学手段，加强直观性教学力度，还可引导学生利用互联网增加对行

业的认知度。

五、理论教学内容

第一章 导游服务

教学目的：通过对导游服务的产生和发展、类型与范围及性质与特点的学习，使学生对

导游服务有一个较为全面系统的认识，为后面知识的学习奠定基础。同时了解当今导游服务

现状和发展趋势，导游服务的原则。

第一节 导游服务的内涵及类型

第二节 导游服务的发展历程

第三节 导游服务的性质、特点及原则

第四节 导游服务的地位及作用



第二章 导游

教学目的：通过对导游人员的概念、分类、职责、素质要求及培训和行为习惯的学习，

使同学们对导游人员的基本知识更为深入细致的了解，并为自己能成为导游人员做好相应的

知识和能力的准备。

第一节 导游人员的内涵及类型

第二节 导游人员的从业素质

第三节 导游人员的职责要求

第三章 导游工作相关知识

教学目的：使学生掌握并学会旅游企业、交通、出入境等相关基本知识、常识，并在

实践中学会应用。

第一节 旅游企业知识

第二节 交通知识

第三节 出入境知识

第四节 其他相关知识

第四章 地培导游服务程序

教学目的：通过对地方导游服务程序与服务质量标准的学习，使同学们对地陪的服务

程序与质量标准有一个全面系统的认识，丰富学生们的知识，并达到在实践中学以致用的目

的。

第一节 准备工作

第二节 迎接服务

第三节 首次途中服务

第四节 核对商定日程

第五节 住宿服务

第六节 用餐服务

第七节 游览服务

第八节 购物服务

第九节 文娱服务

第十节 送行服务

第十一节 后续工作



第五章 全培导游服务程序

教学目的：通过对全程导游服务程序与服务质量标准的学习，使同学们对全陪的服务

程序与质量标准有一个全面系统的认识，丰富学生们的知识，并达到在实践中学以致用的目

的。

第一节 准备工作

第二节 迎接服务

第三节 途中服务

第四节 住宿、用餐服务

第五节 游览、购物、娱乐服务

第六节 末站服务和后续工作

第六章 出境旅游领队服务程序

教学目的：通过对出境旅游领队服务程序与服务质量标准的学习，使同学们对领队的

服务程序与质量标准有一个全面系统的认识，丰富学生们的知识，并达到在实践中学以致用

的目的。

第一节 准备工作

第二节 国内出境服务国外（地区）入境服务

第三节 境外旅游服务

第四节 国外（地区）离境与回国入境服务

第五节 后续阶段服务

第七章 散客旅游及导游服务

教学目的：通过对散客旅游服务程序与服务质量标准的学习，使同学们对散客的服务

程序与质量标准有一个全面系统的认识，丰富学生们的知识，并达到在实践中学以致用的目

的。

第一节 散客旅游

第二节 散客导游服务

第八章 导游服务技巧

教学目的：掌握口头语言与姿态语言的种类及特点，了解导游与游客交往的语言方式，



掌握与游客沟通的技巧。

第一节 导游语言技巧

第二节 导游操作技巧

第九章 旅游者个别要求的处理

教学目的：通过本章的学习要求学生熟悉旅游者个别要求的具体内容；了解处理旅游

者个别要求的基本原则；掌握处理旅游者给别要求的具体方法和工作规范。

第一节 旅游者个别要求处理的原则

第二节 旅游者个别要求处理的方法

第十章 旅游常见问题和突发事件的预防与处理

教学目的：了解导游人员带团过程中可能出现的各种问题和事故；掌握处理各种问题

和事故的原则和方法，做好预防事故发生的准备。

第一节 导游处理常见问题和突发事件的原则

第二节 旅游场见问题的预防与处理

第三节 旅游突发事件的预防与处理

六、实训教学内容

1、实训的目地：通过实训，学生能够了解导游讲解的基本知识和技巧，提高导游讲解水平，

为学生考取导游资格证打下坚实的基础。并使学生掌握导游工作中的相关知识与规范。

2、实训的基本要求：

要求学生具有导游的基本技能。学生能独立完成接团、带团、送团三大导游服务工作程序并提

供优质服务。

（1）具有导游讲解技能：通过景区景点讲解，沿途讲解等得到训练。

（2）具有导游带团技能：通过教师亲自演示、课堂多媒体景点展示及一些真实景点现场模拟

得到训练。（景区景点导游服务技能、地陪导游服务技能、全陪导游服务技能）

（3）可以处理游客的个别要求：通过教师的亲身带团经历和案例分析让学生分析、总结，并

给出一些场景让学生进行处理。

（4）具备处理各种旅游常见问题和事故的能力：

通过教师的带团经历及部分案例让学生分析、总结，并给出一些旅游常见问题和事故场景让学

生进行处理。

（5）能根据所学知识处理游客投诉：

通过教师的亲身经历和案例分析等方式训练学生此方面能力。



3、实训内容

依据课程学习目标，以工作过程为导向、依托工作任务载体、以学生能力训练为主体，将教学

内容划分为：导游人员、导游服务、地陪导游服务程序、全陪导游服务程序、领队服务程序、散客

旅游服务程序、问题与事故处理、导游服务核心技能、导游相关知识、导游综合实训、职业资格考

核共计十个项目。

项目 1：导游服务

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟悉导游服务的概念、性质、特点、类型和原则，熟

悉导游集体协作共事的方法、原则，为做好导游接待工作打下基础。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

1.1导游服务的内涵、类

型、性质、特点及原则

了解导游服务的概念、性质、特

点、类型和原则

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

项目 2：导游人员

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟悉导游基本知识，掌握导游员的基本职责，了解导

游人员应具备的素质，为做好导游接待工作打下基础。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

2.1导游人员的内涵、类

型、从业素质和职责要求

了解导游人员的概念、职责和基

本条件

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

2.2导游人员的职业道德

与修养
了解导游人员的权利与义务

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

项目 3：地陪导游服务程序

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟练掌握地陪导游服务程序和技能。为将来的就业做

好准备。

任务名称 教学目标 教学方法和建议



3.1接团服务准备
掌握地陪导游接团需要准备的内

容

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.2接站服务 掌握接站服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.3入店服务 掌握入店服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.4核对商定日程 掌握接核对商定日程注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.5参观游览服务
掌握参观游览服务程序及注意事

项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.6娱乐购物及其他服务
掌握娱乐购物及其他服务程序及

注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.7送站服务 掌握送站服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.8善后工作 掌握善后工作注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

3.9地陪导游服务综合实

训

掌握地陪导游服务程序及注意事

项

课堂互动式讲授

小组汇报

项目 4：全陪导游服务程序

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟练掌握全陪导游服务程序和技能。为将来的就业做

好准备。

任务名称 教学目标 教学方法和建议



4.1准备工作
掌握全陪导游接团需要准备的内

容

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.2 首站（入境站）接团

服务
掌握接站服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.3入住饭店服务 掌握入店服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.4核对商定日程 掌握接核对商定日程注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.5各站服务
掌握全陪各站服务程序及注意事

项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.6离站服务 掌握离站服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.7途中服务
掌握参观游览途中服务程序及注

意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.8末站（离境站）服务 掌握末站服务程序及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

4.9后续工作 掌握善后工作注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

项目 5：领队导游服务程序

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟练掌握领队服务程序和技能。为将来的就业做好准

备。

任务名称 教学目标 教学方法和建议



5.1准备工作 掌握领队服务需要准备的内容

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

5.2全程陪同服务
掌握领队全程陪同服务程序及注

意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

5.3后续工作
掌握领队后续服务程序及注意事

项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

项目 6：散客旅游服务程序

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够熟练掌握散客旅游服务程序及要求。为将来的就业做

好准备。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

6.1散客导游概述 了解散客概念及特点

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

6.2散客旅游服务程序 掌握散客服务特点及注意事项

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

项目 7：问题与事故处理

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够了解导游过程中常见及特殊问题，提高导游处理常见

及突发问题的能力。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

7.1常见问题与事故处理
掌握常见问题与事故的处理方法，

提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

7.2旅游者患病、死亡处

理

掌握旅游者患病、死亡的处理方

法，提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法



7.3旅游者越轨行为处理
掌握旅游者越轨行为处理方法，

提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

7.4旅游者个别要求处理
掌握旅游者个别要求处理方法，

提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

7.5旅游安全事故的预防

和处理

掌握旅游安全事故的预防和处理

方法，提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

7.6对特殊旅游者的导游

服务

掌握对特殊旅游者的导游服务方

法，提高处理问题的能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

7.7旅游突发事件应急处

置知识
了解旅游突发事件应急处置知识

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

项目 8：导游服务核心技能

学习目标：

学生通过本项目的学习，能够提高导游的语言运用能力、人际交往能力、审美能力

等。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

8.1导游语言技能 掌握导游语言的表达能力

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

8.2讲解技能
掌握导游讲解技能，提高导游服

务水平

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

8.3导游交际技能
掌握导游交际技能，提高导游服

务水平

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法

8.4调节旅游者审美行为

的技能

掌握导游审美技能，提高导游服

务水平

案例分析与讨论

课堂互动式讲授

角色扮演法



项目 9：导游相关知识

学习目标：

学生通过本项目的学习，掌握导游服务需要的相关知识和技巧

任务名称 教学目标 教学方法和建议

9.1旅行社业务知识 了解旅行社业务知识
案例分析与讨论

课堂互动式讲授

9.2货币保险知识 了解货币保险知识
案例分析与讨论

课堂互动式讲授

9.3导游礼仪知识 了解导游礼仪知识
案例分析与讨论

课堂互动式讲授

项目 10：导游综合实训

学习目标：

学生通过本项目的学习，掌握掌握导游服务知识和技能。

任务名称 教学目标 教学方法和建议

10.1综合技能实训
掌握地陪、全陪、领队、散客服

务技能

小组汇报

角色扮演

10.2职业资格考核实训 掌握导游考试技巧，提高过级率 职业资格考核

七、考核方式建议

本学习领域采取灵活多样的考核方式，并制定具体的成绩评定办法。在设置考核方式时

实践与理论相结合，有以考核专业能力为主的实训工作任务考核，有以测试认知水平的理论

知识考核，总体采取了三种考核方式：平时表现考核，占 10%；实训任务完成考核，占 20%；

期末考评（试卷考评）占 70%。

八、建议使用教材及主要参考书

[1]《导游业务》，谢北立主编，中国财政经济出版社

[2]《导游业务》，袁俊，夏绍兵主编，武汉大学出版社



[3]《旅游心理学》，甘朝有、齐善鸿主编，南开大学出版社

[4]《导游实务》，全国导游人员资格考试教材编写组主编，旅游教育出版社


