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一、课程基本信息
	[bookmark: _Toc81288834]课程代码
	280890
	课程性质
	必修课

	适用专业
	旅游管理
	开设学期
	大一第二学期

	课程类别
	理实一体化课程
	课程类型
	专业核心课程

	学    分
	2
	总 学 时
	36

	学时分配
	理论学时：    28           实践课时：8

	实施场所
	全域旅游综合实训室
	授课方式
	项目教学/任务驱动

	执笔人
	王大利

	审核人
	林德山

	制订时间
	2022年8月


二、课程概述
[bookmark: _Toc81288835]（一）课程性质
本课程是旅游管理专业必修的一门专业核心课程，是在学习了《旅游学概论》、《全国导游基础知识》、《旅游服务礼仪》等课程、具备了导游基础理论素养的基础上开设的一门理实一体课程，其功能是对接专业人才培养目标，面向导游、讲解员工作岗位，培养学生导游工作规范流程操作、应急问题处理的能力。根据导游员的工作流程，融入导游行业的职业标准，落实职业教育立德树人的根本任务，坚持守正创新的思路，按照岗课赛证融通思路开设的课程。
[bookmark: _Toc81288836]（二）课程定位
[bookmark: _Toc81288837]本课程对接的工作岗位是导游和讲解员，通过学习应具备导游讲解和导游工作的能力，使学生全面掌握导游服务的基本程序和技能，能够按照规范的导游工作流程进行导游工作，同时具备预防和处理一般导游服务事故的知识和能力。
以岗设课，课证融通，课赛融合。课程对接职业资格证书为导游资格证，结合资格证考试的现场考试内容和环节来设置课程内容；分层教学，选拔提升层的学生参加“导游服务”赛项的校赛、省赛、行业赛，在比赛中打磨学生的讲解技能和综合服务技能，让学生出彩。
三、课程目标
[bookmark: _Toc81288838]按照《导游人员管理条例》和《导游服务质量标准》的岗位标准和专业人才培养总目标，通过任务引领的项目活动，使学生具备从事本职业的高素质劳动者和高级技术应用性人才所必需的导游业务的基本知识与技能。同时培养学生爱岗敬业、团结协作、吃苦耐劳的职业精神与创新意识。
(一)能力目标
1.会独立带各种旅游团。
2.会为旅游者提供优质的旅行生活服务。
3.会编撰有特色的、适合服务对象的导游词。
4.会根据景区类型及不同的服务对象，进行导游讲解。
5.会灵活、果断的处理问题及突发事件。
(二)知识目标
1.了解导游服务和导游人员有关知识。
2.掌握导游规范化接待流程及标准。
3.掌握导游带团原则及导游人员应变处理原则。
4.掌握山东省主要5A景点的基本内容及相关的人文、地理等知识。
5.熟悉导游业务相关基础知识。
(三)情感与态度目标
1.培养爱国爱岗敬业意识。
2.培养劳动纪律和法规意识。
3.培养细心、周密、热情的服务意识。
4.团结、协调、宽容的合作意识。
5.灵活、克制、诚信的职业意识。
四、思政目标
[bookmark: _Toc81288839]以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，以项目为载体，实施任务驱动，坚持“学中做 做中学 学做合一”，构建“浸润式”特色课程思政模式。 
1.深化学生旅游职业理想和职业道德教育。在职业规范方面，引导学生树立正确的职业观与价值观，胸怀旅游职业理想，端正职业态度，遵守导游职业规范，提高职业道德修养。 
2.培养学生精益、创新、专注的工匠精神。在职业素养方面，强化创意思维，提高学生导游词创新性讲解能力，培养其精益求精、守正创新、追求卓越的工匠精神。 
3.激发学生的时代责任、使命与担当。课程资源里有大量甲午中日海战、中日战争的历史遗存，以此为基点，在社会责任层面，注重激发学生的历史使命感，引导学生主动承担起时代责任，有担当意识和精神。 
4.增强学生的文化自信和家国情怀。在家国情怀上，以优秀导游员讲好中国故事、做好文化代言为目标，以山东省5A级旅游景区的文化内核为引导，教育引导学生传承中华文脉，做富有中国心、饱含中国情、充满中国味的新时代导游员。
五、课程实施和建议
[bookmark: _Toc81288840]（一）教学项目任务
本课程设计了1个贯穿项目，是以导游工作的流程来设立的，主线是你作为日照平安国际旅行社的地方陪同导游员，带领来自西安的30位大学生旅游团在日照进行3天2晚的“有一种生活叫日照体验游”活动。在这期间的一切活动即是导游的工作任务和内容。
学时分配（课程进度）
	序号
	项目
	学时
	任务
	能力训练任务
	学时

	1
	接团服务
	14
	接团准备
	从业准备
	2

	
	
	
	
	编制接待工作日程计划
	2

	
	
	
	
	落实接待事宜
	2

	
	
	
	迎接服务
	认找旅游团及问题处理
	2

	
	
	
	
	首次沿途导游及问题处理
	2

	
	
	
	入住饭店服务
	入住饭店服务及问题处理
	2

	
	
	
	核对商定日程
	核对商定日程及问题处理
	2

	2
	带团服务
	12
	参观游览服务
	赴景点途中的导游服务和问题处理
	2

	
	
	
	
	游览中的导游服务和问题处理
	2

	
	
	
	
	结束游览的导游服务和问题处理
	2

	
	
	
	旅游生活服务
	餐饮服务及问题处理
	2

	
	
	
	
	购物服务及问题处理
	2

	
	
	
	
	娱乐服务及问题处理
	2

	
	
	
	游客个别要求和各类突发事件的处理
	融入接团服务和带团服务的各环节，不再单独作为授课环节。
	

	3
	送团服务
	4
	送站服务
	送站服务及问题处理
	2

	
	
	
	善后工作
	处理遗留问题和总结
	2

	4
	综合实训（本项目与日照导游协会合作）
	6
	综合实训（本项目与日照导游协会合作）
	6

	合      计
	36
	
	36


（2） 教学内容纲要
项目一：接团服务
1、参考学时:14学时
2、学习目标
（1）了解导游资格证、导游证的获取途径。
（2）如何成为一名优秀的导游员。
（3）了解导游工作规范程序；
（4）能按照旅行社下达的接待计划书，编制接待工作计划，做好各项接团准备工作。
（5）能按照接团工作程序、内容做好接团服务。
（6）能及时处理接团时的各种突发事件。
（7）能熟练地进行沿途导游讲解。
（8）能够为客人提供入住饭店介绍、协助办理住店手续；并能妥善处理客人在饭店住宿时发生的一系列问题。
（9）能根据核对商定活动日程的基本原则，与全陪（领队、游客）核对商定活动日程安排；并能正确处理活动日程的变化。
3、工作任务
接团准备、迎接服务、入住饭店服务、核对商定活动日程
任务一：接团准备
	参考学时
	6学时

	学习目标
	1.了解导游资格证、导游证的获取途径。
2.如何成为一名优秀的导游员。
3.了解导游服务规程。
4.能按照旅行社下达的接待计划书，编制接待工作计划，做好各项接团准备工作。

	工作任务
	作为日照平安国际旅行社的地方陪同导游员，带领来自西安的30位大学生旅游团在日照进行3天2晚的“有一种生活叫日照体验游”活动，做好从业准备，按照旅行社下达的接待计划书编制接待工作计划，做好各项接待准备工作。
单项能力训练任务：1.从业准备2.编制接待工作日程计划3.落实接待事宜。

	相关实践知识
	1.准备工作程序及内容。
2.接待计划的格式与内容。
3.接待计划编制原则。
4.落实工作的方法及相关准备。

	相关理论知识
	1.理解导游服务的概念、服务范围及特点。
2.了解导游人员的概念、分类及其职责。
3.了解导游资格证、导游证的获取途径。
4.如何成为一名优秀的导游员。
5.导游服务规程。

	拓展知识
	导游服务的发展史和未来发展趋势。
导游服务质量标准。
全陪、领队接团准备。
旅行社其他岗位的服务流程。


任务二：接站服务（★教学重点）
	参考学时
	4学时

	学习目标
	1.能按照接站工作程序、内容做好接团服务。
2.能及时处理接团时的各种突发事件。
3.能熟练地进行沿途导游讲解。

	工作任务
	模拟机场（车站、码头）接团服务，处理接站时的突发事件及首站沿途导游服务。
单项能力训练任务：1.认找旅游团2.首次沿途导游。

	相关实践知识
	认找旅游团的基本方法。
2.错接、漏接、空接的预防与处理。
3.接站时行李丢失的处理。
欢迎词的组织与表达。
首站沿途导游讲解的技巧。

	相关理论知识
	1.接站服务程序、内容。
2.首站沿途导游程序及内容。

	拓展知识
	日照市概况、气候条件、人口、行政区划、社会生活、文化传统、土特产品、历史沿革等。
旅游饭店知识。
全陪接站服务。
导游礼仪服务。


任务三：入住饭店服务
	[bookmark: _GoBack]参考学时
	2学时

	学习目标
	能够为客人提供入住饭店介绍、协助办理住店手续。
能妥善处理客人在饭店住宿时发生的一系列问题。

	工作任务
	模拟地陪安排旅游团入住饭店，及时处理入住问题。
单项能力训练任务：入住饭店服务及问题处理。

	相关实践知识
	1.引导游客入住饭店。
2.游客入住饭店个别要求的处理。
3.入住饭店后行李丢失的处理。
4.游客入住饭店患病的处理。
4.住店火灾事故的预防与处理。

	相关理论知识
	入住服务程序和手续。
游客个别要求处理的原则。

	拓展知识
	旅游饭店知识。
急救知识。
全陪入住饭店服务。


任务四：核对商定日程
	参考学时
	2学时

	学习目标
	能根据核对商定活动日程的基本原则，与全陪（领队、游客）核对商定活动日程安排。
2.能正确处理游览计划或日程的变更，协调好各方面工作。

	工作任务
	模拟地陪与领队、全陪（团员）核对商定日程，对旅游线路、日程的变更作出恰当处理。单项能力训练任务：核对商定日程及问题处理。

	相关实践知识
	1.核对商定日程时，能针对不同情况采取的相应措施。
2.游览计划或日程变更的处理。

	相关理论知识
	1.核对商定日程的基本原则。
2.核对商定日程的必要性。
3.核对商定日程工作的程序和内容。

	拓展知识
	1.全陪核对商定日程。
2.中华人民共和国旅行社国内旅游服务质量要求。


项目二：带团服务
1、参考学时:12时
2、学习目标
（1）了解景区（点）导游服务规范和景区（点）导游职责。
（2）能创作出既具科学规范、又富个性特色的高质量的导游词。
（3）能灵活运用导游员语言艺术。
（4）能胜任景区（点）导游工作，具有较强的导游讲解能力。
（5）能正确引导游客观景审美，展示景区（点）的美学特征。
（6）能对景区（点）游客个别要求和各类突发事件进行处理。
（7）能够按接待计划，合理安排好团队的餐饮、购物、娱乐等服务。
（8）能对游客对餐饮、购物、娱乐个别要求及问题的处理。
（9）具备一定的岗位协调能力。
（10）具有对旅游者提供心理服务的能力 。
3、工作任务
参观游览服务、旅游生活服务、游客个别要求和各类突发事件的处理。
任务一：参观游览服务（★教学重点）
	参考学时
	6学时

	学习目标
	1.了解景区（点）导游服务规范和景区（点）导游职责。
2.能创作出既具科学规范、又富个性特色的高质量的导游词。
3.能灵活运用导游员语言艺术。
4.能胜任景区（点）导游工作，具有较强的导游讲解能力。
5.能够熟练地引导游客审美，展示景区（点）的美学特征。
6.能对景区（点）游客个别要求和各类突发事件进行处理。

	工作任务
	带领大学生旅游团游览万平口景区并妥善处理相关问题。
单项能力训练任务：1.酒店赴万平口途中 2.景区游览 3.游览后返程

	相关实践知识
	带团的要领。
导游词的创作要领。
导游口头语言表达技巧。
导游态势语言的运用技巧。
常用导游讲解方法和技巧。
引导游客观景审美技巧。
游客个别要求及突发事件处理的方法。

	相关理论知识
	1.景区（点）导游服务程序和景区（点）导游职责。
2.导游词的基本类型和内容形式。
3.导游语言的基本要求。
4.导游讲解的原则。

	拓展知识
	1.导游交际语言。
2.导游器材的使用技能。
3.保险知识。


任务二：旅游生活服务（★教学重点）
	参考学时
	6学时

	学习目标
	1.能够按接待计划，合理安排好团队的餐饮、购物、娱乐等服务。
2.能对游客对餐饮、购物、娱乐个别要求及问题的处理。
3.具备一定的岗位协调能力。
4.具有对旅游者提供心理服务的能力 。

	工作任务
	以地陪导游身份安排×旅游团餐饮、购物、娱乐等活动，并处理相关问题，为旅游者提供心理服务，协调好各方面关系。
单项能力训练任务：1.餐饮服务及问题处理2.购物服务及问题处理3.娱乐服务及问题处理4.岗位协调5.自我管理与游客心理服务

	相关实践知识
	旅游团餐饮、购物、娱乐活动安排技巧。
导游员带团常用技巧。
各种关系处理的技巧。
自我管理及游客心理服务技巧。
特殊游客的接待技巧
游客个别要求及突发事件处理的方法。

	相关理论知识
	1.导游员带团应规避的几个问题。
2.游客餐饮、购物、娱乐等服务规范。

	拓展知识
	全陪各站服务要求。
通讯、外币、单位换算等知识。
安全与保健常识。
出入境知识。


任务三：游客个别要求和各类突发事件的处理（■教学难点）
	参考学时
	该项目贯穿在整个教学过程中，不再作为一个单项训练项目出现

	学习目标
	1.掌握游客个别要求处理的原则。
2.能灵活处理游客在食、住、行、游、购、娱等方面的个别要求。
3.能对游客提出的探视亲友、亲友随团活动、中途退团及延长旅游期限、自由活动、传递物品等要求做出正确处理。
4.掌握在带游客游览过程中常见的问题及事故的处理。

	工作任务
	该任务贯穿在整个教学过程中，不再作为一个单项训练任务出现。

	相关实践知识
	一、游客个别要求的处理
包括餐饮、住房、购物、娱乐、自由活动和代为传递物品、探视亲友、要求亲友随团活动
中途退团和延长旅游期限等。
二、接待类突发事件的处理
包括漏接、空接、错接误机（车、船）、旅游活动计划和日程变更的等预防和处理。
安全类事故的处理
包括遗失、游客走失、交通事故、治安事故、火灾、食物中毒事故的预防和处理。
患病类的预防预处理
包括一般疾病、重病、死亡的处理。

	相关理论知识
	游客个别要求处理的基本原则。
各类事故善后处理工作的基本原则。

	拓展知识
	1.游客死亡的处理。
2.《旅游投诉规定》


项目三：送团服务
1、参考学时:4学时
2、学习目标
（1）能做好送团前的业务准备、离店服务和致欢送词。
（2）能对送团可能出现的问题进行处理。
（3）能做好遗留问题的处理工作和总结。
3、工作任务
送站服务、善后工作。
任务一：送站服务
	参考学时
	2学时

	学习目标
	1.能做好送团前的业务准备、离店服务和致欢送词。
2.能对送团可能出现的问题进行处理。
3.能够独立完成旅游团队的送站工作。

	工作任务
	地陪送“清江土家民俗风情5日游”旅游团服务及问题处理。

	相关实践知识
	欢送词的组织与表达技巧。
2.游客要求延长旅游期限的处理。
3.误机（车、船）事故的预防与处理。
4.交通事故的预防与处理。

	相关理论知识
	1.送站服务的工作内容。
2.送站服务各项工作的流程。
3.办理离店手续及导游集体交接团队时的注意事项。

	拓展知识
	1.交通知识。
2.全陪离站服务程序及要求。


任务二：善后工作
	参考学时
	2学时

	学习目标
	能做好遗留问题的处理工作和总结。

	工作任务
	模拟处理旅游团遗留问题，做好总结工作。

	相关实践知识
	游客要求代为转送物品的处理。

	相关理论知识
	善后工作程序及要求。

	拓展知识
	导游职业等级标准


项目四：综合实训
1、参考学时:6学时
2、学习目标
（1）能够以景区与地陪身份做好讲解服务工作，按规范要求安排好游客食、住、行、游、购、娱等日程活动。
（2）能够以全陪与领队身份，体验并尝试带团服务工作。
（3）达到合格导游员要求。
3、工作任务
实境综合训练、综合技能考核（项目终结行考核）
	参考学时
	6学时

	学习目标
	能够以景区与地陪身份做好讲解服务工作，基本无误地做安排顾客衣、食、住、行、游、 购、娱等日程活动。
2.能够以全陪与领队身份，体验并尝试带团服务工作。
3.能够以综合导游角色，初步做好导游员服务工作。

	工作任务
	分组进行“清江土家民俗风情之旅三日游”实境综合训练，并进行综合考核。

	相关实践知识
	“有一种生活叫日照体验游”旅行社报价及线路安排。
导游带团技巧及讲解技巧。
对游客个别要求及突发性事件的处理。
4.导游员综合才艺。
5.导游服务礼仪的运用。

	相关理论知识
	导游服务规程及注意事项。
导游业务综合知识。
日照旅游相关知识。

	拓展知识
	导游职业等级标准


说明：
1.本次综合实训采用实境现场导游形式进行。
2.全班分为3组，根据小组旅游行程设计安排，分阶段实境训练过程。
3.教师配置：配备行业导游教师1人（某旅行社）、专业教师1人。
4.人人参与角色模拟，进行车内沿途导游讲解、景点讲解。
5.现场模拟导游考核内容：（1）对所在景点进行10分钟讲解；（2）回答教师、学生（模拟游客）提问；（3）处理应急问题。
[bookmark: _Toc81288841]（三）教学方法和教学手段
根据导游工作流程和游客特别要求、突发情况处理能力的培养需要，基于规范流程的重点教学内容和应急处理能力培养的难点的内容，本课选用项目教学、情境模拟和任务驱动教学法，以日照市地陪导游员的实际带团任务为总项目，根据团队服务流程进行任务划分，以情景任务驱动教学。
	教法

	[image: 旅游工作室实训]
	
【任务驱动法】
以日照市地陪导游员的实际带团任务为总项目，根据团队服务流程进行任务划分，以情景任务驱动教学。

	[image: 25c4ca103f1f62db5ca2c027309a8ee]
	
【情境模拟教学法】
利用视频、图片背景和全域旅游实训室的实训场景背景，模拟导游带团的实景，使学生产生工作认同并进入工作角色。

	[image: d8a53201d6ecbaf0633c5e9939a48a1]
	
【综合实训教学】
借助日照市旅行社和日照导游协会的协助，进行导游带团流程的综合实训。

	学法

	[image: 8a158ac3b0df33e318e7bda87ca7843]
	【小组探究法】
学期初将全班分成日照三日游的三个小组，按照每天的行程进行小组情境模拟任务，小组领取任务、小组协作、小组带团模拟游览服务流程并处理应急问题，突破教学重点和难点。

	[image: b9cb408bf87eddd3dec388f167ffd69]
	【角色扮演法】
在小组情境模拟过程中，班级其他同学作为大学生旅游团的游客，提出特别要求并角色出演各项突发情况，模拟导游带团的实景，使学生进入工作角色。


[bookmark: _Toc81288842]（四）教学评价
本课的考核要求，通过国家导游资格证书的考试，本门课程成绩即为优异。本课程采用百分制考评。教师评价和学习者互评相结合、过程评价和结果评价相结合、课内评价和课外评价相结合、理论评价和实践评价相结合、校内评价和校外评价相结合。注重全面考核学生综合导游职业能力和水平。
总分=过程性考核(平时记录40%)+结果性考核(60%)
导游业务课程考核要求
	考核类别
	过程性考核40%
	结果性考核60%
	补考

	考核要求
	学习态度、任务模块考核、小组评价、实训考核
	理论考试（课证融合，以近三年全国导游资格考试真题为题库，进行闭卷期末考试）
	理论考试或参加导游考试考取全国导游资格证书


[bookmark: _Toc81288843]六、课程资源
	课程平台网络资源和教材使用

	目前校内网络平台，课程的课岗融合、课证融合、课赛融合电子资源相对丰富。
 [image: 1705586830945]

	参考教材

		[image: IMG_256]
	   [image: 1631002325(1)]
	[image: IMG_256]

	导游服务能力
（中国旅游出版社）
	模拟导游教程
（中国旅游出版社）
	导游讲解技巧
（中国旅游出版社）






7、 [bookmark: _Toc81288846][bookmark: _Toc81288847]师资队伍
	序号
	姓名
	毕业院校
	专业
	学历学位
	职称
	职业资格
	教学任务

	1
	王大利
	山东师范大学/山东大学
	旅游管理/工商管理
	硕士
研究生
	副教授
	导游员（中级）
	课程设计
思政方案设计
主讲教师

	2
	刘安娜
	江西财经大学
	旅游管理
	硕士
研究生
	讲师
	导游员（中级）
	课程设计
校园导游训练

	3
	仪孝法
	山东师范大学
山东大学
	旅游管理历史地理学
	本科
硕士
	讲师
	导游员（中级）
	

	4
	谢  慧
	湖南师范大学
	旅游管理
	硕士
研究生
	讲师
	导游员（初级）
	课程设计
辅讲教师

	5
	李宝
	泰安市文旅局
	
	全国导游大赛金奖
	山东省技能大赛评委
	导游员（高级）
	行业专家
技能大赛选拔与训练

	6
	解龙
	日照导游协会
	
	日照导游协会会长
	
	导游员（中级）
	行业专家
综合实训



八、实践教学
1.校内实训条件:导游情境模拟实训室，拥有多媒体教学设备和弧屏投影设备，可容纳72人落座和20人进行导游情景模拟的活动的实训室，2010年投入100万元资金建造；全域旅游综合实训室，可进行各种场景和旅游景区的情境模拟实训。
2.校外实训安排说明：结合课程的实训需要，通过制定实训方案并经系部审批的方式，在保证学生实训安全的前提下与日照市导游协会合作进行。


编写：  王大利        校对：               审核：
 日照职业技术学院人文与旅游 系（部）
                   年   月  日
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