附件1
《导游业务》课程标准
一、课程基本信息
	课程
名称
	导游业务
	课程代码
	280140

	开课
系部
	人文与旅游系 
	适用专业
	旅游管理

	学分
	4
	学时
	总学时：64
理论学时：24      
实践学时：40

	课程
类型
	□理论课 
☑理论+实践课 
□实践课
	适用学生
	职业专科学生  

	课程
类别
	专业核心课程
	考核方式
	☑考试
□考查

	先修
课程
	《旅游概论》《旅游职业礼仪》
	后续课程
	《旅游政策与法规》《导游讲解实训》

	开设学期
	大一第二学期

	执笔人
	王大利
	完成时间
	2026年8月

	审核人
	林德山
	审核时间
	2026年8月


二、课程性质与定位
（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《旅游概论》、《旅游职业礼仪》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、数字文旅导览员、旅游定制师等工作岗位，培养学生导游工作规范流程操作、应急问题处理、数字化导览服务及旅游定制方案设计的能力。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。
（二）课程定位
本课程是旅游管理专业人才培养体系中的核心课程，在专业课程链中处于承上启下的关键位置。它前接《旅游概论》《旅游职业礼仪》等基础课程，将前期积累的导游基础理论素养转化为实际操作能力；后续《智慧景区服务与管理》《定制旅行策划》《文旅直播运营》等进阶课程，为学生后续深入学习旅行社和景区运营管理、数字文旅产品策划、旅游定制方案设计等高阶内容奠定坚实的实务基础与技能底座。
本课程对接的工作岗位是导游、讲解员、数字文旅导览员和旅游定制师，通过学习应具备导游讲解、导游工作、数字化导览及定制旅游服务的能力，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，并能运用数字化工具提升服务品质，根据游客个性化需求提供定制化旅游服务。
三、课程目标
（一）总体目标
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所必需的基本知识与技能。同时适应数字文旅和旅游定制行业发展趋势，培养学生导游服务、数字化服务能力和个性化旅游方案设计能力。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。
（二）具体目标
1.知识目标
(1)了解导游服务的概念、类型、性质与服务范围。
(2)了解导游人员的概念、分类、职责与职业素养要求。
(3)了解导游资格证与导游证的获取途径、导游职业等级标准与行业发展动态。
(4)理解导游服务规程的基本原理与导游带团的基本原则。
(5)理解导游语言艺术的基本要求与导游讲解的基本原则。
(6)理解游客个别要求处理的基本原则与各类突发事件应急处置的决策逻辑。
(7)掌握导游规范化接待全流程——地陪从接团准备到送团善后的完整服务标准与操作要点。
(8)掌握山东省主要5A级景区（泰山、曲阜三孔、刘公岛、蓬莱阁、崂山等）的核心内容与相关人文地理知识。
(9)掌握导游词创作方法——不同类型（沿途、景点、专题）导游词的选材、组织与表达规范。
(10)掌握常用导游讲解方法（重点讲解法、问答法、虚实结合法、触景生情法、制造悬念法等）的适用场景与操作要领。
(11)掌握旅游团餐饮、住宿、交通、购物、娱乐等生活服务安排的标准与规范。
(12)理解数字文旅的基本概念、技术体系（VR/AR/MR、大数据、人工智能、物联网）及其在旅游行业中的应用场景与发展趋势。
(13)理解旅游定制服务的概念内涵、服务模式（深度定制、半定制、主题定制）与行业标准。
(14)了解智慧旅游平台（在线预约系统、电子合同、数字化行程管理、在线导览系统）的基本功能与行业应用概况。
(15)了解新媒体在导游工作领域推广的基本方式（短视频、直播、社交媒体内容创作）与传播规律。
2.能力目标
(1)能独立规范地完成地陪导游从接团准备、迎接服务到送团善后的全流程操作。
(2)能清晰流畅地进行沿途导游讲解和景区现场讲解，并根据不同服务对象调整讲解内容和风格。
(3)能独立地创作结构完整、内容准确、富有特色的导游词。
(4)能灵活果断地分析和处置带团过程中各类突发事件（游客走失、财物遗失、突发疾病、交通事故、火灾、治安事故等）。
(5)能妥善地处理游客在食、住、行、游、购、娱等方面的个别要求，协调旅行社、酒店、餐厅、景区等多方关系。
(6)能有效地分析游客心理需求，运用沟通技巧提供针对性服务，维护良好团队氛围。
(7)能熟练地运用智慧旅游平台及数字化导览工具（电子导览APP、AR实景导览等）辅助导游服务，提升游客观览体验。
(8)能初步地根据游客个性化需求，设计结构合理、可操作的旅游定制方案并进行基础报价。
(9)能基本地利用新媒体工具（短视频、直播等）进行旅游内容创作与推广，开展线上导览服务。
(10)能初步地运用数据分析思维，采集并整理游客行为反馈信息，辅助服务质量改进。
3.素质目标
(1)养成游客为本、服务至诚的职业道德，形成对导游职业的认同感与荣誉感。
(2)树立遵纪守法的法治意识，遵守《导游人员管理条例》《导游服务质量标准》等行业法规与规范。
(3)养成热情周到、耐心细致的服务意识，形成"游客至上、品质为先"的职业服务理念。
(4)养成团结协作、互助包容的合作意识，增强团队精神与集体荣誉感。
(5)形成沉着冷静、灵活应变的职业心理素质，面对突发事件能够理性判断、果断处置。
(6)增强人文素养与文化传承意识，在导游服务中自觉传播中华优秀传统文化，讲好中国故事。
(7)养成精益求精、追求卓越的工匠精神，在导游词创作和讲解服务中体现专业性与创新性。
(8)增强社会责任感与时代担当意识，以导游员的身份传递正能量、弘扬社会主义核心价值观。
(9)形成开放包容的数字化思维，正确认识数字技术对旅游行业的赋能作用，树立主动学习、终身学习的意识，勇于拥抱行业数字化转型。
(10)树立以游客为中心的个性化服务理念，形成为游客量身定制的定制思维，尊重游客个体差异与多元化需求。
(11)养成科学与理性创新精神，能够利用数据分析和信息技术手段优化服务流程、提升服务品质。
4.思政目标
(1)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。
(2)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。
(3)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。
(4)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等历史遗存，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。
(5)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。
四、课程设计理念和改革思路
（一）课程设计理念
1.设计依据
本课程设计立足旅游管理专业人才培养目标，以行业岗位能力要求为核心，以职业标准为规范，以岗课赛证融通为路径，以数字文旅发展趋势为导向，构建如下设计依据体系：
（1）行业岗位能力要求依据。 本课程对接导游、讲解员、数字文旅导览员、旅游定制师四大核心工作岗位，以各岗位的实际工作流程和能力要求为依据，逆向设计课程内容。通过行业企业调研，梳理出岗位所需的导游服务规程操作能力、讲解表达能力、应急处理能力、数字化导览能力和旅游定制方案设计能力等核心能力要素，将其转化为课程的教学项目和任务。
（2）职业标准与法规依据。 以《导游人员管理条例》《导游服务质量标准》（GB/T 15971）等国家行业法规标准为基准，将导游职业标准中的服务规范、操作流程、质量要求等融入课程内容，确保课程内容与职业标准无缝对接。
（3）岗课赛证融通依据。 对接全国导游资格证书考试要求，将核心考点融入课程教学；对接全国职业院校技能大赛导游服务赛项标准，将竞赛项目转化为课程实训任务；将研学旅行策划与管理等职业技能等级证书标准融入相关教学模块。
（4）人才培养方案依据。 依据旅游管理专业人才培养方案中关于本课程的定位、学时分配（总学时64，理论24，实践40）、先修后续课程关系等规定，合理设计理论与实践比例，确保课程在专业课程链中承上启下、衔接有序。
（5）数字文旅发展趋势依据。 顺应文旅融合和数字化转型趋势，将数字文旅导览、旅游定制服务等新兴岗位能力要求纳入课程设计，对接智慧旅游平台操作、AR/VR导览应用、新媒体旅游内容创作等数字化技能。
2.设计思想
本课程秉持“立德树人、工学结合、岗课赛证融通、模块化设计、数字赋能、守正创新”的设计思想：
（1）立德树人，课程思政全覆盖。 坚持把立德树人作为根本任务，将思想政治教育、职业素养教育、工匠精神培育贯穿课程教学全过程。依托山东省丰富的红色文化资源和历史文化遗存（如刘公岛甲午中日海战遗址、曲阜三孔儒家文化等），构建浸润式课程思政模式。
（2）工学结合，任务驱动真实操。 遵循“学中做、做中学、学做合一”的职业教育理念，以导游真实工作流程为载体，以典型工作任务为驱动，将教学内容转化为若干项目任务，在模拟或真实的导游服务情境中完成任务。
（3）岗课赛证融通，多元标准一体化。 以岗位能力要求为基础，以课程教学为主渠道，以技能竞赛为提升平台，以职业证书为评价标准，实现“岗、课、赛、证”四维融通。
（4）模块化设计，灵活组合可拓展。 将课程内容划分为职业认知与素养、导游核心技能、数字赋能与定制、综合实践实训四大模块，各模块既相对独立又有机衔接，便于灵活调整、动态更新。
（5）数字赋能，技术融合促转型。 系统融入数字文旅技术内容，包括智慧旅游平台应用、VR/AR/MR沉浸式导览、大数据游客行为分析、新媒体旅游内容创作等，推动课程从传统导游服务向数字文旅服务转型升级。
（6）守正创新，传承与发展并举。 在坚守导游服务规范和职业标准的基础上，注重传承中华优秀传统文化，讲好中国故事；同时积极融入旅游定制、数字导览等新业态、新模式。
3.设计路径
本课程采用岗位调研→能力分析→模块划分→项目设计→任务分解→考核评价六步开发路径。如上图所示，课程内容按认知→技能→拓展→综合的能力递进逻辑，划分为四大模块、七个项目：
	模块
	内容
	学时
	项目

	模块一 
	职业认知与素养
	6
	项目一:导游服务认知与职业素养，帮助学生建立职业整体认知，树立职业理想和职业道德

	模块二
	导游核心技能
	32
	项目二:地陪导游服务规程；项目三：导游讲解服务与导游词创作（以山东省5A景区为载体）；项目四：游客个别要求处理与突发事件应急处置

	模块三
	数字赋能与定制
	18
	项目五：数字文旅导览服务（智慧旅游平台、AR导览、新媒体创作）；项目六：旅游定制方案设计（个性化需求分析、方案设计、基础报价）

	模块四 
	综合实践实训
	8
	项目七，综合实训与岗位实践（模拟带团综合实训）


考核采用过程性评价（60%）与终结性评价（40%）相结合的多元评价体系。
（2） 课程改革思路
1.教学内容更新
（1） 融入数字文旅新内容。 新增数字文旅导览服务、智慧旅游平台应用、VR/AR/MR沉浸式导览技术、大数据游客行为分析、新媒体旅游内容创作等数字化教学内容，占课程总学时约20%。
（2） 增设旅游定制服务模块。 对接旅游定制师新兴岗位，新增旅游定制服务设计模块，涵盖定制服务概念、服务模式、需求分析方法、方案设计流程、基础报价等内容。
（3） 更新景区案例资源。 以山东省5A级景区为核心案例，同步更新景区最新数字化服务设施、智慧导览系统等资讯，确保教学内容与景区实际同步。
（4） 对接岗课赛证最新标准。 每年根据导游资格证考试大纲、技能大赛规程的最新变化，动态调整课程教学内容和实训项目。
2.课程思政改革
（1） 构建“一主线、三融入、五载体”课程思政体系。“一主线”即立德树人；“三融入”即融入理论教学、实训操作、考核评价；“五载体”即以山东省5A景区文化内核、甲午海战历史遗存、中华优秀传统文化、导游职业精神、时代发展成就为思政教育载体。
（2） 深挖专业课程思政元素。 以曲阜三孔为载体融入儒家文化传承教育，培养文化自信；以刘公岛甲午海战遗址为载体融入爱国主义教育，激发历史使命感；以智慧景区建设成就为载体融入科技强国教育，增强民族自豪感。
（3） 创新思政教学方法。 采用情境浸润、案例启发、角色体验等方法，将思政元素自然融入专业教学。如在导游词创作任务中，要求学生挖掘景区文化内涵和精神价值，自觉传播中华优秀传统文化。
（4） 建立思政评价机制。 在过程性评价中设置职业素养与思政表现指标，占比不低于10%。
3.劳动教育融入
（1） 明确劳动教育目标。 培养学生树立正确的劳动观念，养成吃苦耐劳、爱岗敬业的劳动精神，提升导游服务岗位所需的劳动技能和职业素养。
（2） 创设劳动教育实践情境。 在地陪服务实训中设置行李搬运、团队引导、现场协调等服务劳动任务；在综合实训中安排景区志愿讲解、旅行社跟团实习等真实劳动实践。
（3） 建立劳动教育评价机制。 设置劳动实践表现评价指标，考察劳动投入度、责任意识和吃苦精神，占比不低于10%。
（4） 融入劳动模范精神教育。 引入全国优秀导游员、蓬莱阁讲解员团队先进事迹，让学生感悟敬业精神和奉献品格。
4.教学方法改革
（1） 推行项目化教学。 采用“任务布置→知识准备→方案设计→实施操作→成果展示→评价反思”六步教学法。
（2） 深化情境模拟教学。 依托校内导游实训室、全域旅游实训室，创设接团、沿途讲解、景区导览、突发事件处置等真实服务情境。
（3） 推进线上线下混合教学。 利用在线教学平台建设课程资源库，课堂时间主要用于疑难解答、实训操作和互动研讨。
（4） 开展校企合作协同育人。 与旅行社、景区、文旅企业建立校企合作基地，邀请企业导游骨干参与教学，安排学生赴企业跟团实习和顶岗实践。
	教法
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	【项目化教学】
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。
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	【情境模拟教学】
利用校园资源、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。
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	【综合实训 校企合作育人】
借助日照市旅行社、日照导游协会、上海迪士尼和北京环球度假区的协助，进行导游带团流程的综合实训。

	学法
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	【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。
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	【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。


5.考核评价改革
（1）构建多元化评价体系。 过程性评价（40%）与终结性评价（60%）相结合，过程性评价涵盖任务完成质量、实训表现、劳动实践、职业素养等维度。
（2）实施技能考核标准化。 参照导游资格证考试和技能大赛标准，设计导游词创作与讲解、现场问题处理、数字化导览工具操作等标准化考核项目。
（3）引入企业评价。 在校企合作实训和顶岗实习环节引入企业导师评价，实现学校评价与企业评价有机融合。
（4）建立增值评价机制。 通过入学摸底、阶段性考核、期末考核等多次数据对比，评估学生能力增值情况，实现评价的发展性功能。
五、课程结构与内容
（一）课程结构
本课程结构设置遵循“岗位能力导向、项目任务驱动、能力递进培养、数字赋能升级”的理念，以导游真实工作流程为主线，以岗位核心能力为依据，将课程内容划分为四大模块、七个项目，构建“认知—技能—拓展—综合”的能力递进式课程结构。
1. 结构设置策略。课程结构以导游、讲解员、数字文旅导览员、旅游定制师四大岗位的工作任务和能力要求为依据，按照导游工作流程（接团准备→迎接服务→参观游览→送团善后）串联核心技能模块，同时在传统导游服务基础上增设数字文旅导览和旅游定制服务两大新兴模块，体现守正创新的课程建设思路。各模块之间既相对独立又有机衔接，形成从基础认知到核心技能、从传统服务到数字赋能、从单项训练到综合实训的完整能力培养链条。
2. 模块逻辑关系。四大模块按照“认知→技能→拓展→综合”的递进逻辑排列：模块一职业认知与素养，奠定职业基础，帮助学生建立对导游职业的整体认知；模块二导游核心技能，培养导游服务的核心能力，是课程的重心所在；模块三数字赋能与定制，拓展新兴能力，对接数字文旅和旅游定制行业趋势；模块四综合实践实训，综合运用提升，实现从课堂到岗位的过渡。模块之间层层递进、环环相扣，前一模块为后一模块提供知识和能力基础，后一模块对前一模块进行巩固和深化。
3. 综合素质培养体现。课程结构全面覆盖知识、能力、素质、思政四个维度的培养目标。在知识层面，从导游服务基础理论到数字文旅前沿技术，构建完整的知识体系；在能力层面，从单项技能训练到综合实训，实现能力递进式培养；在素质层面，将职业道德、服务意识、团队协作、心理素质等贯穿各模块教学全过程；在思政层面，以山东省5A级景区文化内核和甲午海战历史遗存为载体，将家国情怀、文化自信、法治意识等思政元素自然融入各项目教学。课程结构还融入劳动教育元素，在实训和顶岗实习中培养学生吃苦耐劳的劳动精神。
4. 与认知规律的关系。课程结构遵循从感性认识到理性认识、从简单到复杂、从模拟到实战的成人学习认知规律。模块一以认知学习为主，帮助学生建立感性认识；模块二以技能训练为主，在模拟情境中反复练习形成技能；模块三以拓展提升为主，在已掌握核心技能基础上拓展新兴能力；模块四以综合实战为主，在真实工作环境中实现能力迁移。这种递进式结构与学生的认知发展规律高度契合，有利于学生循序渐进地掌握导游服务的各项能力。
5. 学时分配。课程总学时64学时（理论24学时，实践40学时），各模块学时分配如下：模块一职业认知与素养6学时，模块二导游核心技能32学时，模块三数字赋能与定制18学时，模块四综合实践实训8学时。实践学时占比62.5%，充分体现职业教育实践导向的特点。
（二）课程内容
课程内容设计充分体现课程思政与数字赋能特色，注重专业知识与思政元素的有机融合，推动新一代信息技术与课程教学深度融合，教学内容与生活实际、社会热点、专业典型案例密切关联，培养学生理论联系实际的能力。
1. 课程思政融入。各项目均提炼家国情怀、法治意识、科学精神、人文精神、职业道德等思政元素：以曲阜三孔为载体融入儒家文化传承教育，培养文化自信；以刘公岛甲午海战遗址为载体融入爱国主义教育，激发历史使命感；以智慧景区建设成就为载体融入科技强国教育，增强民族自豪感；将习近平新时代中国特色社会主义思想、中华优秀传统文化、红色文化自然融入教学全过程。
2. 数字赋能融合。在传统导游服务内容基础上，系统融入智慧旅游平台应用、VR/AR/MR沉浸式导览、电子导览APP操作、新媒体旅游内容创作、大数据游客行为分析等数字化教学内容，利用数字化资源拓展教学广度与深度，培养学生运用数字化工具提升导游服务品质的能力。
3.真实工作任务融入。教学内容注重与生活实际、社会热点、专业典型案例的关联：引入旅行社真实接待计划、行业真实应急案例、企业真实定制需求等典型案例，体现知识的应用价值；关注文旅行业最新动态和社会热点，确保教学内容与行业发展同步。
各项目具体教学内容如下表所示：
	单元/项目名称
	学习任务
	知识要求
	技能要求（含素质要求）
	教学方法与手段
	教学重难点
	学时
	特色说明

	项目一：
导游服务认知与职业素养
（6学时）
	任务1-1：导游服务与导游人员认知
	1.了解导游服务的概念、类型、性质与服务范围
2.了解导游人员的概念、分类、职责与职业素养要求
	1.能正确区分不同类型导游服务的工作特点
2.能清晰表述导游人员的基本职责和职业素养要求
（素质：形成职业认同感）
	讲授法、案例教学法、小组讨论、微课视频
	重点：导游服务的性质与范围
难点：导游人员职责的理解与内化
	2
	课程思政：导游职业认同感教育
引入标准：《导游人员管理条例》
理实一体

	
	任务1-2：导游资格证获取与职业发展
	1.了解导游资格证与导游证的获取途径
2.了解导游职业等级标准与行业发展动态
	1.能制定导游资格证考试备考计划
2.能分析导游行业发展趋势，规划个人职业发展路径
（素质：树立终身学习意识）
	讲授法、职业规划指导、行业专家讲座、在线资源
	重点：导游资格证考试流程与备考策略
难点：行业发展趋势的分析与判断
	2
	岗课赛证融通：对接导游资格证考试
产教融合：行业专家进课堂

	
	任务1-3：导游职业道德与职业素养
	1.理解导游职业道德规范的基本内容
2.掌握导游服务礼仪的基本要求
	1.能在模拟情境中践行导游职业道德规范
2.能规范运用导游服务礼仪进行接待服务
（素质：养成服务至诚的职业道德）
	情境模拟法、角色扮演法、案例讨论
	重点：导游职业道德规范
难点：职业道德的内化与践行
	2
	课程思政：职业道德与工匠精神培育
引入标准：《导游服务质量标准》
理实一体

	项目二：
地陪导游服务规程
（14学时）
	任务2-1：接团准备服务
	1.掌握接团准备工作的内容与流程
2.熟悉接待计划书的阅读要点与物质准备清单
	1.能准确阅读和分析接待计划书
2.能完整完成接团前各项准备工作（物质、知识、心理准备）
（素质：养成严谨细致的工作作风）
	任务驱动法、情景模拟法、实物展示
	重点：接待计划书的分析
难点：接团准备工作的完整性与周密性
	2
	产教融合：引入旅行社真实接待计划
引入标准：导游服务规范
理实一体

	
	任务2-2：迎接服务与首次沿途导游
	1.掌握接站服务规程与首次沿途导游的工作内容
2.理解沿途导游讲解的基本要求
	1.能规范完成接站服务全流程
2.能创作并进行首次沿途导游讲解
（素质：养成热情周到的服务意识）
	情境模拟法、角色扮演法、视频观摩
	重点：接站服务规程
难点：首次沿途导游讲解的自然流畅性
	2
	课程思政：热情周到服务意识
引入标准：导游服务质量标准
理实一体

	
	任务2-3：入店服务与商定日程
	1.掌握入店服务规程与住房分配原则
2.掌握商定日程的原则与方法
	1.能规范办理入店手续和住房分配
2.能与领队/全陪有效沟通商定日程
（素质：养成协调沟通能力）
	情境模拟法、小组协作法
	重点：入店服务规程
难点：日程商定的沟通技巧与灵活性
	2
	引入标准：酒店入住服务规范
理实一体

	
	任务2-4：参观游览服务
	1.掌握参观游览服务的全流程（出发前、途中、景点、返回）
2.掌握游览中的安全提醒与团队管理要点
	1.能规范组织参观游览全流程服务
2.能有效管理旅游团队，做好安全防范
（素质：养成安全意识和团队管理能力）
	实地教学、情境模拟法、任务驱动法
	重点：参观游览服务规程
难点：团队管理与安全防范的统筹
	4
	实地教学：景区现场教学
课程思政：文化传承与家国情怀
理实一体

	
	任务2-5：餐饮购物娱乐服务
	1.掌握旅游团餐饮服务安排的标准与规范
2.掌握购物、娱乐服务的安排原则与注意事项
	1.能规范安排旅游团餐饮服务
2.能妥善安排购物和娱乐活动，处理相关问题
（素质：养成诚信服务意识）
	案例教学法、情境模拟法
	重点：餐饮服务规范
难点：购物纠纷的预防和妥善处理
	2
	引入真实案例
课程思政：诚信服务意识
理实一体

	
	任务2-6：送团服务与善后工作
	1.掌握送团服务规程与善后工作内容
2.熟悉旅游服务质量的反馈与改进方法
	1.能规范完成送站服务全流程
2.能完整完成送团后善后工作（结账、总结、归档）（素质：养成善始善终的责任意识）
	情境模拟法、任务驱动法
	重点：送站服务规程
难点：善后工作的完整性与规范性
	2
	引入标准：导游服务质量标准
理实一体

	项目三：
导游讲解服务与导游词创作
（12学时）
	任务3-1：导游语言艺术与讲解方法
	1.理解导游语言艺术的基本要求
2.掌握常用导游讲解方法（重点讲解法、问答法、虚实结合法、触景生情法、制造悬念法等）
	1.能运用规范、生动的导游语言进行表达
2.能灵活运用多种讲解方法进行现场讲解
（素质：养成精益求精的工匠精神）
	讲授法、示范教学法、分组练习法
	重点：讲解方法的灵活运用
难点：导游语言艺术的提升
	2
	引入标准：全国导游大赛讲解标准
课程思政：工匠精神
理实一体

	
	任务3-2：沿途导游词创作与讲解
	1.掌握沿途导游词的创作方法与选材原则
2.理解沿途讲解与景点讲解的衔接技巧
	1.能独立创作结构完整的沿途导游词
2.能进行流畅的沿途导游讲解
（素质：提升创意思维能力）
	任务驱动法、分组创作法、互评法
	重点：沿途导游词创作方法
难点：讲解的自然流畅性与现场感
	2
	产教融合：引入真实旅游线路
理实一体

	
	任务3-3：景点导游词创作（泰山、曲阜三孔）
	1.掌握泰山、曲阜三孔的核心内容与人文地理知识
2.掌握景点导游词的创作方法与表达规范
	1.能独立创作泰山、曲阜三孔的景点导游词
2.能进行景点现场讲解，并根据游客特点调整内容
（素质：增强文化自信与人文素养）
	实地教学、任务驱动法、分组展示法
	重点：景点导游词创作方法
难点：文化内涵的挖掘与生动表达
	4
	实地教学：景区现场教学
课程思政：文化自信与儒家文化传承
理实一体

	
	任务3-4：景点导游词创作（刘公岛、蓬莱阁、崂山）
	1.掌握刘公岛、蓬莱阁、崂山的核心内容与人文地理知识
2.理解不同类型景区导游词的创作特点
	1.能独立创作刘公岛、蓬莱阁、崂山的景点导游词
2.能针对不同景区特点调整讲解风格
（素质：激发历史使命感与时代担当）
	案例教学法、分组创作法、互评法
	重点：不同景区特色的准确把握
难点：讲解风格的灵活转换
	2
	课程思政：甲午海战爱国主义教育（刘公岛）
产教融合：引入景区讲解案例
理实一体

	
	任务3-5：专题导游词创作与综合讲解实训
	1.掌握专题导游词的创作方法与组织结构
2.理解综合讲解中的时间控制与节奏把握
	1.能独立创作结构完整的专题导游词
2.能在限定时间内完成综合讲解展示
（素质：提升创新表达与综合素养）
	项目任务驱动法、展示评价法
	重点：专题导游词创作
难点：综合讲解的整体效果与节奏控制
	2
	岗课赛证融通：对接技能大赛标准
课程思政：讲好中国故事
理实一体

	项目四：
游客个别要求处理与突发事件应急处置
（6学时）
	任务4-1：游客个别要求处理
	1.理解游客个别要求处理的基本原则
2.掌握游客在食、住、行、游、购、娱方面个别要求的处理方法
	1.能妥善处理游客各类个别要求
2.能协调旅行社、酒店、餐厅、景区等多方关系
（素质：养成以客为本的服务理念）
	案例教学法、情境模拟法、小组讨论
	重点：个别要求处理原则与方法
难点：多方关系的协调与平衡
	2
	引入真实案例
课程思政：以客为本服务理念
理实一体

	
	任务4-2：常见突发事件应急处置
	1.理解各类突发事件应急处置的决策逻辑
2.掌握游客走失、财物遗失、突发疾病等事件的处理流程
	1.能灵活果断地分析和处置各类突发事件
2.能制定突发事件应急预案
（素质：形成沉着冷静的职业心理素质）
	案例教学法、情境模拟法、应急演练
	重点：突发事件处理流程
难点：应急决策能力与临场应变
	2
	引入行业真实案例
课程思政：沉着冷静职业素养
理实一体

	
	任务4-3：安全事故预防与处理
	1.掌握交通事故、火灾、治安事故的预防与处理方法
2.理解安全事故报告制度与法律责任
	1.能制定旅游团安全事故预防方案
2.能规范处理安全事故并做好善后工作
（素质：增强法治意识与责任担当）
	案例教学法、情境模拟法、专家讲座
	重点：安全事故处理流程
难点：法律责任的理解与安全风险预判
	2
	引入安全法规
课程思政：法治意识与责任担当
理实一体

	项目五：
数字文旅导览服务
（10学时）
	任务5-1：智慧旅游平台操作
	1.了解智慧旅游平台（在线预约、电子合同、数字化行程管理）的基本功能
2.理解智慧旅游平台在导游工作中的应用场景
	1.能熟练操作常用智慧旅游平台完成在线预约、电子合同签订
2.能运用数字化行程管理工具辅助导游服务
（素质：树立数字化思维）
	实操训练法、任务驱动法、在线平台演示
	重点：智慧旅游平台操作技能
难点：数字化工具与导游服务的有机融合
	2
	数字赋能：智慧旅游平台实操
产教融合：对接行业平台
理实一体

	
	任务5-2：VR/AR/MR沉浸式导览
	1.理解VR/AR/MR技术的基本原理及其在旅游行业中的应用
2.了解沉浸式导览的设计理念与实施方法
	1.能操作VR/AR导览设备进行沉浸式导览服务
2.能初步设计基于AR技术的景区导览方案
（素质：培养技术创新意识）
	体验式教学、实操训练法、设备体验
	重点：VR/AR导览设备操作
难点：沉浸式导览方案的设计
	2
	数字赋能：VR/AR技术应用
理实一体

	
	任务5-3：电子导览APP与在线导览系统
	1.了解电子导览APP和在线导览系统的功能与分类
2.掌握电子导览工具辅助导游服务的方法
	1.能熟练运用电子导览APP辅助景区讲解
2.能开展线上导览服务
（素质：适应数字化转型趋势）
	实操训练法、任务驱动法
	重点：电子导览APP操作技能
难点：线上导览服务的组织与实施
	2
	数字赋能：电子导览工具应用
理实一体

	
	任务5-4：新媒体旅游内容创作
	1.了解新媒体（短视频、直播、社交媒体）在导游工作中的推广方式
2.掌握旅游内容创作的基本方法与传播规律
	1.能利用短视频、直播等工具进行旅游内容创作
2.能制定旅游新媒体推广方案
（素质：培养创新传播意识）
	项目任务驱动法、实操训练法、作品互评
	重点：旅游内容创作方法
难点：新媒体传播策略的制定
	2
	数字赋能：新媒体创作
对接行业新业态
理实一体

	
	任务5-5：大数据与游客行为分析
	1.理解大数据在旅游行业中的应用场景
2.了解游客行为分析的基本方法
	1.能运用数据分析思维采集并整理游客行为反馈信息
2.能基于数据分析结果提出服务质量改进建议
（素质：养成科学与理性创新精神）
	案例教学法、实操训练法、数据分析工具
	重点：游客行为数据采集方法
难点：数据分析与服务改进建议的转化
	2
	数字赋能：大数据思维培养
理实一体

	项目六：
旅游定制方案设计
（8学时）
	任务6-1：旅游定制服务认知与需求分析
	1.理解旅游定制服务的概念内涵与服务模式（深度定制、半定制、主题定制）
2.掌握游客个性化需求分析的方法
	1.能运用需求分析方法准确把握游客个性化需求
2.能根据需求特征推荐合适的定制服务模式
（素质：树立以游客为中心的定制思维）
	讲授法、案例教学法、小组讨论
	重点：需求分析方法
难点：个性化需求的精准把握
	2
	对接旅游定制师岗位
课程思政：以客为本定制思维
理实一体

	
	任务6-2：定制旅游方案设计
	1.掌握定制旅游方案设计的基本流程与方法
2.理解行程安排、资源整合、体验设计的关键要素
	1.能根据游客个性化需求设计结构合理、可操作的旅游定制方案
2.能整合旅游六要素资源，设计特色旅游产品
（素质：培养创新设计能力）
	项目任务驱动法、小组协作法、方案展示评价
	重点：定制方案设计流程
难点：资源整合与体验设计的平衡
	4
	产教融合：引入真实定制需求案例
理实一体

	
	任务6-3：基础报价与方案优化
	1.掌握旅游定制方案基础报价的构成与计算方法
2.理解方案优化的原则与方法
	1.能对定制旅游方案进行合理的基础报价
2.能根据反馈意见优化定制方案
（素质：养成诚信经营意识）
	案例教学法、实操训练法、互评法
	重点：报价计算方法
难点：方案优化的成本与体验平衡
	2
	引入行业报价标准
课程思政：诚信经营意识
理实一体

	项目七：
综合实训与岗位实践
（8学时）
	任务7-1：模拟带团综合实训
	1.综合运用导游服务全流程知识
2.理解带团综合服务的整体要求
	1.能独立完成模拟带团全流程服务
2.能综合运用讲解、应急处理、团队管理等技能
（素质：提升综合职业素养与工匠精神）
	综合实训法、角色扮演法、评价反思法
	重点：综合技能的统筹运用
难点：全流程服务的统筹协调
	4
	岗课赛证融通：对接技能大赛标准
课程思政：工匠精神
理实一体

	
	任务7-2：企业顶岗实习
	1.了解旅行社/景区导游岗位的实际工作环境与要求
2.理解导游服务的职业规范与行业实践
	1.能在企业导师指导下完成真实带团服务
2.能撰写实习总结报告，反思提升
（素质：养成吃苦耐劳的劳动精神）
	企业顶岗实践、师徒制指导
	重点：真实带团服务实践
难点：从模拟到实战的能力转化
	4
	产教融合：企业真实岗位实践
劳动教育融入
理实一体


六、课程教学模式与方法
（一）教学模式
本课程采用线上线下混合式教学模式，将线上自主学习与线下实训操作有机结合，实现教学效益最大化。
[bookmark: _GoBack]1. 线上自主学习。利用学习通等在线教学平台，建设课程在线资源库，包括微课视频、电子课件、案例库、试题库、景区虚拟导览资源等。学生在课前通过线上平台完成知识预习、视频观看、在线测试等学习任务，课中通过线上平台参与互动答题、讨论交流，课后通过线上平台完成作业提交、拓展学习、学习反思等活动。线上学习数据自动记录，为过程性评价提供客观依据。
2. 线下实训操作。课堂时间主要用于实训操作、互动研讨和答疑解惑。依托校内导游实训室、全域旅游实训室、VR沉浸式体验室等实训条件，开展情境模拟、角色扮演、实地讲解、应急演练等实训活动。教师从知识传授者转变为学习引导者和实训指导者，学生在做中学、学中做，实现知识内化与技能形成。
3. 理实一体融合。打破理论与实践分离的传统教学模式，在每个项目任务中实现理论与实践的一体化教学。理论知识在实训情境中讲授，技能操作在理论指导下进行，做到理中有实、实中有理，提升教学效率和效果。
4. 校企协同育人。建立双导师制教学模式，校内教师负责理论教学和基础技能训练，企业导师负责实务指导和岗位实践。通过企业真实项目引入、行业专家进课堂、学生赴企业顶岗实习等方式，实现教学过程与工作过程对接。
（二）教学方法与手段
本课程强化学生主动参与，引入企业真实项目，综合运用多种教学方法与数字化教学手段，有效完成教学任务。
1. 行动导向法。以导游职业行动为依据，按照资讯→计划→决策→实施→检查→评价六步骤组织教学，学生在完成真实工作任务的过程中自主构建知识和技能。适用于地陪服务规程、定制方案设计等综合性任务。
2. 项目任务驱动法。以7个教学项目为载体，每个项目分解为若干具体任务，以任务为驱动组织教学活动。学生在完成任务的过程中，自主查阅资料、设计方案、实施操作、展示成果、评价反思，实现"做中学、学中做"。适用于全课程各项目教学。
3. 案例教学法。引入旅行社（日照拳头国际旅行社、日照平安国际旅行社）真实接待案例、行业突发事件案例、企业定制需求案例（携程网）等典型案例，通过案例分析、小组讨论、方案设计等方式，培养学生分析问题和解决问题的能力。适用于突发事件应急处置、个别要求处理等任务。
4. 翻转课堂。将知识讲授环节前移至课前线上学习，课堂时间主要用于技能训练、互动研讨和个性化指导。学生课前通过微课视频预习知识点，课堂上在教师指导下进行实训操作和深度学习。适用于导游讲解方法、智慧旅游平台操作等任务。
5. 团队项目体验式教学。将学生分组成立“定制旅行计划团队”或“导游服务团队”，以团队形式完成项目任务。团队成员分工协作，共同完成需求分析、方案设计、服务实施、成果展示等环节，培养学生的团队协作能力和职业素养。适用于旅游定制方案设计、综合实训等任务。
6. 情境模拟与角色扮演法。依托实训室创设线路定制、接团、沿途讲解、景区导览、突发事件处置等真实服务情境，学生分别扮演导游、游客、领队、司机等角色，在模拟情境中进行实操训练，提升应变能力和服务意识。适用于地陪服务规程、应急处理等任务。
7. 实地教学法。在参观游览服务、景点导游词创作等任务中，组织学生赴日照万平口等景区进行现场教学，在真实景区环境中进行导游讲解实训，实现教学环境与工作环境的无缝对接。
8. 数字化教学手段。充分利用微课、慕课等网络辅助教学形式，运用VR/AR虚拟仿真技术开展沉浸式教学，利用智慧旅游平台、电子导览APP等数字化工具开展实操训练，利用在线教学平台进行互动教学和学习数据分析，有效提升教学效果。
七、课程考核与评价
构建多元参与、过程评价与终结考核相结合的课程教学评价体系，全面评价学生在知识、技能、素质方面的达成情况。
（一）考核形式
本课程采用过程性考核、终结性考核与增值性评价相结合的多元化考核形式，充分运用信息技术创新考核方式。
1. 过程性考核（40分）。依托在线教学平台自动记录学生学习数据，结合课堂表现、实训操作、作业完成等情况，对学生的学习过程进行全面评价。包括平时考勤、作业、学习表现、实操测试四个维度。
2. 终结性考核（50分）。采用闭卷理论考试与技能考核相结合的方式。理论考试对接导游资格证考试题型和难度，技能考核参照全国职业院校技能大赛"导游服务"赛项标准，设计导游词创作与讲解、现场问题处理、数字化导览工具操作等标准化考核项目。
3. 增值性评价（10分）。对学生在大赛获奖、职业资格证书获取、课堂学习增值等方面的表现给予附加评价，激励学生持续进步。运用信息技术建立学生成长档案，通过入学摸底测试、阶段性考核、期末考核等多次数据对比，评估学生能力增值情况。
（二）考核评价表
教学评价说明
	考核方式
	过程性考核（40分）
	终结性考核（50分）
	增值性评价（10分）

	
	平时考勤
	作业
	学习表现
	实操测试
	理论考试（闭卷）+技能考核
	大赛获奖、职业资格、证书获取等

	分值设定
	5分
	10分
	10分
	15分
	50分
	10分

	评价主体
	教师
	教师
	教师/学生
	教师/企业导师
	教师
	教师/赛事组委会/认证机构

	评价方式
	线下
	线上
	线上/线下
	线下
	线下
	线下


课程评分标准
	考核方式
	考核项目
	评分标准（含分值）

	过程性考核
（40分）
	平时考勤（5分）
	全勤5分；迟到早退一次扣1分；旷课一次扣2分；扣完为止

	
	作业（10分）
	5次作业，每次作业满分2分，根据完成质量评分。包括导游词创作、案例分析、方案设计、在线测试等

	
	学习表现（10分）
	在线平台学习时长占4分，课堂互动3分，小组讨论参与度3分

	
	实操测试（15分）
	3次实操测试，每次5分。包括地陪服务流程模拟（5分）、导游词现场讲解（5分）、数字化导览工具操作（5分）

	终结性考核
（50分）
	理论考试+技能考核
	理论考试（30分）：卷面满分100分，按30%折算计入。题型包括单选题（30分）、填空题（20分）、判断题（20分）、简答题（30分），对接导游资格证考试题型
技能考核（20分）：导游词创作与讲解（10分）、现场问题处理（5分）、数字化导览工具操作（5分），参照技能大赛标准评分

	增值性评价
（10分）
	大赛获奖（5分）
	国家级技能大赛一等奖5分、二等奖4分、三等奖3分；省级一等奖3分、二等奖2分、三等奖1分；互联网+、挑战杯等赛事参照执行

	
	职业资格证书获取（5分）
	全国导游资格证书5分；1+X职业技能等级证书（高级）3分、（中级）2分、（初级）1分


八、课程实施保障
（一）教材及课程资源
1.学校在线教学平台资源
	课程平台网络资源和教材使用

	目前在线教学平台，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
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	导游业务
（中国旅游出版社）
	模拟导游教程
（中国旅游出版社）
	导游服务能力
（中国旅游出版社）

	
	
	





教学资源一览表
	资源类型
	资源名称
	数量
	基本要求及说明

	基本教学资源
	教学课件
	26个
	对应26个教学任务，包含知识点梳理、案例分析、实训指导等内容

	
	教学教案
	7个
	对应7个教学项目，含教学目标、教学重难点、教学过程设计等

	
	微视频
	480分钟
	涵盖核心知识点讲解、景区实景导览、操作流程演示等，每段3-5分钟

	
	习题
	2000道
	包括单选题、判断题、多选题，对接导游资格证考试题型和真题

	
	实训指导文件
	7套
	对应7个项目的实训指导书，含实训目的、内容、步骤、评价标准

	
	活页工单
	26份
	对应26个任务的操作工单，供学生实训使用

	拓展教学资源
	在线课程
	1门
	在学校在线教学平台建设在线开放课程，含全部微课视频、课件、题库

	
	案例库
	50个
	含行业真实案例（突发事件处理、个别要求处理、定制服务案例等）

	
	景区虚拟导览资源
	5套
	泰山、曲阜三孔、刘公岛、蓬莱阁、崂山VR/AR虚拟导览资源

	
	行业标准文件
	8份
	《导游人员管理条例》《导游服务质量标准》等行业法规标准文件


3.教学实施条件（配备何种教学环境）
（1）校内实训基地
	实训室名称
	面积/工位
	主要设备设施
	功能说明

	导游模拟实训室
	120㎡/40工位
	导游模拟讲解系统、投影设备、音响系统、移动话筒、讲台、桌椅
	导游词讲解训练、模拟带团实训、技能考核

	全域旅游实训室
	100㎡/50工位
	全景沉浸式投影系统、触控一体机、旅游线路设计软件
	旅游定制方案设计、线路规划实训

	VR沉浸式体验室
	80㎡/20工位
	VR头显设备20套、AR导览设备5套、全景拍摄设备
	VR/AR沉浸式导览实训、数字化导览工具操作

	智慧旅游实训室
	80㎡/40工位
	计算机40台、智慧旅游平台软件、新媒体创作软件
	智慧旅游平台操作、新媒体内容创作、数据分析实训


（2）校外实训基地
	序号
	基地名称
	合作类型
	主要实训内容

	1
	日照拳头国际旅行社、日照平安国际旅行社
	紧密型校企合作基地
	地陪服务跟团实习、导游岗位顶岗实习

	2
	上海迪士尼度假区
	景区教学实训基地
	VIP导览服务讲解实训、实地教学

	3
	北京环球度假区
	景区教学实训基地
	VIP导览服务讲解实训、实地教学


（二）教学团队
本课程教学团队由6名校内外专兼职教师组成，其中校内专任教师2人，行业企业兼职教师4人。团队结构合理，专兼结合，具备“双师”素质，能够满足课程教学和实训指导的需要。师资队伍具体情况如下表所示：
	序号
	姓名
	毕业院校
	专业
	学历学位
	职称/职务/荣誉
	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（高级）
	课程设计
校园导游训练

	3
	胡圣才
	日照导游协会
	旅游管理
	本科
	全国导游大赛银奖
	导游员（高级）、日照导游协会副会长
	行业专家、综合实训

	4
	张贺
	济南大学
	旅游管理
	本科
	日照拳头国际旅行社总经理
	导游员（中级）、定制旅行管家
	行业专家、技能大赛选拔与训练

	5
	张洁
	上海应用技术学院
	旅游管理
	本科
	上海迪士尼度假区校园关系经理
	企业高管
	综合实训

	6
	任小超
	英国格拉摩根大学
	国际商务与企业
	硕士研究生
	北京环球校园关系经理
	企业高管
	综合实训


（三）课程应用与推广
1. 在线课程平台应用。依托智慧职教等在线教学平台，建设《导游业务》在线开放课程，将全部教学资源（微课视频、电子课件、案例库、题库、实训指导书等）上传至平台，面向全校旅游管理专业学生开放。学生可通过平台进行课前预习、课后复习、在线测试、互动讨论等自主学习活动，教师可通过平台进行教学管理、学情分析、过程性评价等工作。
2.课程资源共建共享。与兄弟院校、合作企业建立课程资源共建共享机制，定期交流课程建设经验，共享优质教学资源。将课程中具有地方特色的景区导览资源（泰山、曲阜三孔、刘公岛等）和数字文旅实训资源向区域内职业院校开放，发挥示范引领作用。
3. 产教融合推广。深化与旅行社、景区、文旅企业的校企合作，将企业真实项目、典型案例引入课程教学，将课程教学成果反馈企业实践。定期邀请企业导师参与课程教学和实训指导，组织教师赴企业挂职锻炼，实现课程内容与行业实践的同步更新。
4. 岗课赛证融通推广。将课程教学与导游资格证考试、世界职业院校技能大赛旅游赛道、全国导游员技能比赛、1+X证书制度试点紧密结合，以课程教学为主渠道，以考证竞赛为检验平台，实现“以考促学、以赛促训、以证促能”。定期组织学生参加导游资格证考试和技能大赛，提高课程的社会影响力和学生认可度。5. 课程持续改进。建立课程教学质量持续改进机制，每学期开展学生评教、同行评课、企业评价等多元评价，收集各方反馈意见。根据评价结果和行业发展动态，每年对课程内容、教学方法、考核方式等进行修订完善，确保课程建设与时俱进、持续优化。
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