
《导游业务》课程考试大纲
一、课程说明

《导游业务》课程是一门实践性很强的课程，通过该课程的学习使学生掌握导游服务、导游人员的基本知识，导游服务规程，导游人员的带团技能、语言技能和讲解技能，能够灵活、妥善处理游客的个别要求和旅途中出现的各种事故和问题，了解旅行服务必备知识，掌握处理导游业务各种问题的方法和技巧，通过相关项目的实践操作让学生对导游的基本业务有个基本了解，使学生在校期间掌握导游基本操作技能，使其成为有较扎实理论基础、又有较强动手能力的专家型导游人员。
在本课程开设之前，应先修《旅游学》课程，并在专业基础上应对导游基础知识等课程以及相关知识有基本了解。
二、考试基本内容及要求
第一章  导游服务与导游人员
基本要求： 

（1）掌握导游服务和导游人员的概念以及导游人员的基本职责。 

（2）理解导游服务的特点、作用，理解导游人员的四大修养。

（3）能运用导游服务的原则和导游人员的职业道德规范来处理导游实际工作中的问题。
 教学重点及难点： 

（1）导游服务的原则。
（2）导游人员的素质。

（3）导游人员的职业道德规范和行为规范。
基本内容：  
（1）导游服务的概念、内容、特点、原则和作用。
（2）导游人员的概念、分类、职责和素质。

（3）导游人员的情操修养、道德修养、学风修养和文化修养。
思考题： 

（1）如何提高导游人员的素质？
（2）导游人员应具备哪些方面的知识？

第二章  导游服务程序与服务规范 
基本要求：

（1）掌握地陪、全陪服务程序与规范的相关内容。

（2）理解领队服务程序与规范的相关内容。

（3）能运用相关服务程序与规范的知识去解决导游实际工作中的问题。
教学重点及难点：
（1）全程陪同导游人员工作程序与规范。
（2）地方陪同导游人员工作程序。
基本内容：
（1）领队工作程序与规范。
（2）全程陪同导游人员工作程序与规范。
（3）地方陪同导游人员工作程序。
（4）景点景区导游人员服务程序与规范。

思考题：

（1）地陪导游员如何向游客欢迎辞和欢送辞？

（2）地陪带领客人达到酒店后，如何办理入店服务？

（3）领队在旅游行程中的主要任务是什么？
第三章  导游服务基本技能   
基本要求
（1）掌握导游人员的带团技能和讲解技能，掌握导游服务集体协作共事的方法。

（2）理解导游人员的语言技能。

（3）能很好的运用导游讲解的基本方法进行导游模拟讲解。
教学重点及难点：
（1）导游人员的带团技能。

（2）导游人员的讲解技能。

（3）导游服务集体协作共事的方法。
基本内容： 

（1）导游服务集体分工协作。
（2）导游人员的带团技能。

（3）导游人员的语言技能。
（4）导游人员的讲解技能
思考题：

（1）如何向游客提供心理服务？

（2）如何给游客留下深刻的第一印象？
（3）如何调节游客的审美行为？

（4）怎么使用突出重点法、画龙点睛法、触景生情法对游客进行导游讲解？

第四章  旅游者个人要求与个性化服务 
基本要求：

（1）掌握旅游者个别要求处理的基本原则。

（2）掌握旅游者在餐饮、住房两方面个别要求的处理。

（3）掌握旅游者中途退团或延长旅游期限的处理。

（4）旅游者在转递物品和信件要求的处理。

（5）理解游客探视亲友和亲友随团活动的处理。

（6）能运用基本原则处理相应的问题。
教学重点及难点：
（1）旅游者在餐饮、住房两方面个别要求的处理。

（2）旅游者中途退团或延长旅游期限的处理.

（3）游客探视亲友和亲友随团活动的处理
基本内容：
（1）旅游者个别要求处理的基本原则。

（2）旅途生活方面个别要求的处理。

（3）要求自由活动的处理

（4）游客探视亲友和亲友随团活动的处理。

（5）旅游者在转递物品和信件要求的处理。

（6）旅游者中途退团或延长旅游期限的处理。

思考题：

（1）允许游客自由活动的情况有哪些？

（2）如游客的亲友是记者，如何处理随团活动的要求？

（3）游客要求中途退团应如何处理？

第五章  常见问题和事故预防及处理 
基本要求：

（1）掌握常见问题、业务事故和安全事故的处理。

（2）理解各种问题、事故的预防方法。

（3）能运用相关处理方法来处理实际问题。
教学重点及难点：
（1）业务事故的处理

（2）安全事故的处理
基本内容：
（1）常见问题的预防与处理。

（2）业务事故的预防与处理。

（3）安全事故的预防与处理。

思考题：
（1）外国旅游在中国旅游期间丢失护照和签证应如何处理？

（2）客人到达酒店时发现行李丢失应如何处理？

（3）漏接如何预防？

（4）错接是什么性质的事故，应如何处理？

（5）误机会造成什么后果？应如何处理？

（6）如何预防游客走失？

（7）交通事故发生应如何处理？

（8）客人在旅游定点餐厅用餐时发现客人有食物中毒情况，应如何处理？

第六章  导游业务相关知识  
基本要求：

（1）掌握航空号、航空公司代码、机舱等级、退票等知识。
（2）理解旅行社责任保险相关知识
（3）能运用相关知识处理实际问题。
教学重点及难点：
（1）旅行社责任保险相关知识。

（2）航空相关知识

基本内容：
（1）旅行社责任保险相关知识。

（2）交通知识。

思考题：

（1）父母带自己的一岁半的三胞胎儿子坐飞机旅游，请问这一家三口应怎样购票？

（2）客人买的是上午九点的机票，她上午七点去机场退票，请问她能拿回多少钱？

三、 推荐教材、参考书目与推荐网站
推荐教材：

（1）《导游业务》（第二版）杜炜、张建梅编著.高教出版社.2006年

参考书目：

（1）《导游业务》 国家旅游局人教司编  旅游教育出版社1990年
（2）《导游艺术》 张践编著 同济大学出版社 1990年
（3） 《导游翻译二十讲》 王连义著  旅游教育出版社1990年
（4） 《导游与导游艺术技巧》 陈国成编著 旅游教育出版社1990年
（5） 《导游员业务知识与技能》陈志学编著 中国旅游教育出版社1994年
（6） 《旅游导游学》吕宛青主编 云南大学出版社1996年
（7） 《合格导游》（德）哈拉尔德·巴特尔著 旅游教育出版社1988年
（8） 《导游的成功秘诀》（加）帕特里克·克伦著 旅游教育出版社1989年 

（9）《旅游接待的今天和明天》（瑞士）塞伊杜  旅游教育出版社1991年
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