湖北省高等教育自学考试课程考试大纲

课程名称：导游实务                     课程代码：01525
第一部分  课程性质与目标

一、课程性质与特点

本课程是高等教育自学考试酒店管理（专科）专业的推荐选考课。通过本课程的学习，将丰富学生对导游工作和旅行社行业的了解。酒店管理专业学生在未来的实际工作中需经常和导游打交道，了解导游的工作，知晓如何配合导游做好接待服务工作是十分有必要的。同时，本门课程的学习对于学生通过全国导游人员资格考试也有很大的帮助。
二、课程目标与基本要求

本课程运用导游服务和导游人员的基础理论，系统阐述导游服务工作的全过程及其特殊环节，使学生了解旅游接待中主要问题和事故的预防与处理，游客个别要求的处理以及导游业务的相关知识。
通过本课程的学习要求学生掌握常用的导游服务技能，如导游带团技能、导游语言技能、导游讲解技能等。同时使学生在思想品德、知识结构、导游技能、进取精神、体魄和心态等方面具有导游人员的基本素质。

三、与本专业其他课程的关系

本课程与旅游学概论、旅游专业英语等课程有密切联系，具备一定的旅游学理论知识，具备较好的英语交际能力，将有利于理解与掌握本课程的理论知识，并将其运用于实践中。
第二部分  考核内容与考核目标

第一章 导游服务
一、学习目的与要求

    要求学生掌握导游服务的产生与发展历程，导游服务的概念、性质、特点、地位和作用、分类、范围等内容。

二、考核知识点与考核目标

（一）导游服务的性质和特点（重点）
识记：导游服务的性质；
理解：导游服务的特点；
应用：导游服务在旅游服务中的地位和作用；
  （二）导游服务的类型与范围（次重点）

识记：导游服务的概念；
      理解：现代导游服务的类型；导游服务的范围；
  （三）导游服务的产生与发展（一般）

      识记：导游服务产生和发展的历程
    理解：未来旅游活动发展趋势

    应用：导游服务的发展趋势

第二章 导游人员
一、学习目的与要求

要求学生掌握导游人员的分类、职责、素质、修养。
二、考核知识点与考核目标

（一）导游人员的分类（重点）
识记：导游人员的概念，；
理解：导游人员的分类；
应用：各类导游员在实践工作中的不同
（二）导游人员的职责（次重点）
    识记：导游人员的基本职责；
理解：出境旅游领队、全陪、地陪、和景点景区导游人员的职责；
应用：各类导游员职责在实践中的应用；
  （三）导游人员的素质和修养（一般）

识记：导游人员的素质；
理解：导游人员的修养；
应用：导游人员的素质和修养在实践中的应用；

第三章 旅游团队导游服务程序与服务质量

一、学习目的与要求

要求学生不仅要了解地陪、全陪、景点景区导游员接团时从准备工作一直到善后工作每一步的服务程序，而且还须掌握每一步服务程序中的接待细节和注意事项。

二、考核知识点与考核目标

  （一）地方导游服务程序与服务质量（重点）
识记：地方导游服务全过程服务程序；
理解：地方导游服务程序各环节应达到的服务质量；
应用：地方导游服务程序和服务质量在实践中的应用；

  （二）全程导游服务程序与服务质量（次重点）

识记：全程导游服务全过程服务程序；
理解：全程导游服务程序各环节应达到的服务质量；
应用：全程导游服务程序和服务质量在实践中的应用；

第四章 散客旅游服务
一、学习目的与要求

要求学生掌握散客旅游与团队旅游的区别以及它们在接待服务程序上的不同。

二、考核知识点与考核目标

  （一）散客旅游服务程序与服务质量（重点）
识记：散客导游服务全过程服务程序；

理解：散客导游服务程序各环节应达到的服务质量；
应用：散客导游服务程序和服务质量在实践中的应用；  

  （二）散客旅游概述（次重点）
  识记：散客旅游的概念

理解：散客旅游的特点；

应用：散客旅游接待要求；

第五章 旅游接待常见事故的预防与处理
一、学习目的与要求

要求学生掌握导游接待服务过程中常见问题、事故产生的主、客观原因，常见事故的预防和处理程序、方法。

二、考核知识点与考核目标

  （一）漏接、空接、误机（车、船）事故的预防和处理（重点）
识记：如何预防事故的发生；

理解：事故发生的原因；
应用：事故的处理；
（二）旅游者丢失证件、旅游者走失的预防和处理（次重点）
识记：如何预防事故的发生；

理解：事故发生的原因；
应用：事故的处理；
  （三）游客越轨言行、旅游安全事故的预防与处理的处理（一般）

识记：如何预防事故的发生；

理解：事故发生的原因；
应用：事故的处理；

第六章 游客个别要求的处理
一、学习目的与要求
要求学生掌握对于游客在旅游活动过程中提出的常见个别要求的处理技巧和程序。

二、考核知识点与考核目标

  （一）餐饮、住房、娱乐、购物方面个别要求的处理（重点）
      识记：餐饮、住房、购物方面个别要求的处理；
      理解：文娱活动方面个别要求的处理；
应用：游客个别要求的实践应用；
  （二）要求自由活动的处理（次重点）
      识记：应劝阻旅游者自由活动的特殊情况；
      理解：允许旅游者自由活动的情况；
应用：游客个别要求的实践应用；

  （三）要求中途退团或延长旅游期限的处理（一般）

识记：旅游者要求延长旅游期限的处理；
理解：旅游者要求中途退团的处理；
应用：游客个别要求的实践应用；

第七章 导游业务相关知识
一、学习目的与要求

要求学生掌握与导游服务相关的入出境、交通、邮电、货币、保险、安全等方面的知识，以进一步做好导游服务工作。
二、考核知识点与考核目标

  （一）入出境知识（重点）
识记：有效证件知识、海关知识；

理解：入出境的整体理解；
应用：入出境知识的实践应用；
  （二）交通知识（次重点）
识记：航空知识、火车客运知识；
理解：旅游交通的整体理解；

应用：交通知识的实践应用

  （三）货币和保险知识（一般）

识记：货币知识、保险知识；
理解：货币和保险知识在旅游过程的重要性；
应用：货币和保险知识的实践应用；

第八章 导游服务技能
一、学习目的与要求

    要求学生掌握一定的导游带团技能、语言技能及讲解技能。

二、考核知识点与考核目标

  （一）导游人员的带团技能（重点）
    识记：如何搞好与领队的关系；如何向游客提供心理服务；
理解：如何调节游客的审美行为；
应用：如何树立良好的导游形象；
  （二）导游人员的导游讲解技能（次重点）
    识记：常用的导游讲解方法和技巧；
理解：导游方法的运用原则；

应用：导游讲解方法在实践中的应用；

  （三）导游人员的语言技能（一般）

识记：导游语言的运用原则；
理解：导游语言的运用技巧；
应用：导游语言的音、调和节奏；
第三部分  有关说明与实施要求

一、考核的能力层次表述

本大纲在考核目标中，按照“识记”、“理解”、“应用”三个能力层次规定其应达到的能力层次要求。各能力层次为递进等级关系，后者必须建立在前者的基础上，其含义是： 

识记：能知道有关的名词、概念、知识的含义，并能正确认识和表述，是低层次的要求。

理解：在识记的基础上，能全面把握基本概念、基本原理、基本方法，能掌握有关概念、原理、方法的区别与联系，是较高层次的要求。

应用：在理解的基础上，能运用基本概念、基本原理、基本方法联系学过的多个知识点分析和解决有关的理论问题和实际问题，是最高层次的要求。
二、教材

1、指定教材

《导游实务》，刘晓杰编，化学工业出版社，2015年
2、参考教材

《导游业务》，全国导游人员资格考试教材编写组编，旅游教育出版社，2016年4月
《中级导游员系列丛书导游知识专题(修订版)》，国家旅游局人事劳动教育司编，中国旅游出版社，2014年

《带团就是战斗——全国一线导游实战攻略（第3版)》，宙斯编，旅游教育出版社，2014年
    《导游宝典：文化百科溯源》，赵捷，谭风编著，中国旅游出版社，2013年

三、自学方法指导

1、在开始阅读指定教材某一章之前，先翻阅大纲中有关这一章的考核知识点及对知识点的能力层次要求和考核目标，以便在阅读教材时做到心中有数，有的放矢。

2、阅读教材时，要逐段细读，逐句推敲，集中精力，吃透每一个知识点，对基本概念必须深刻理解，对基本理论必须彻底弄清，对基本方法必须牢固掌握。

3、在自学过程中，既要思考问题，也要做好阅读笔记，把教材中的基本概念、原理、方法等加以整理，这可从中加深对问题的认知、理解和记忆，以利于突出重点，并涵盖整个内容，可以不断提高自学能力。

4、完成书后作业和适当的辅导练习是理解、消化和巩固所学知识，培养分析问题、解决问题及提高能力的重要环节，在做练习之前，应认真阅读教材，按考核目标所要求的不同层次，掌握教材内容，在练习过程中对所学知识进行合理的回顾与发挥，注重理论联系实际和具体问题具体分析，解题时应注意培养逻辑性，针对问题围绕相关知识点进行层次（步骤）分明的论述或推导，明确各层次（步骤）间的逻辑关系。

四、对社会助学的要求

1、应熟知考试大纲对课程提出的总要求和各章的知识点。 

2、应掌握各知识点要求达到的能力层次，并深刻理解对各知识点的考核目标。 

3、辅导时，应以考试大纲为依据，指定的教材为基础，不要随意增删内容，以免与大纲脱节。

4、辅导时，应对学习方法进行指导，宜提倡"认真阅读教材，刻苦钻研教材，主动争取帮助，依靠自己学通"的方法。 

5、辅导时，要注意突出重点，对考生提出的问题，不要有问即答，要积极启发引导。 

6、注意对应考者能力的培养，特别是自学能力的培养，要引导考生逐步学会独立学习，在自学过程中善于提出问题，分析问题，做出判断，解决问题。 

7、要使考生了解试题的难易与能力层次高低两者不完全是一回事，在各个能力层次中会存在着不同难度的试题。 

8、助学学时：本课程共6学分，建议总课时108学时，其中助学课时分配如下： 

	章 次 
	内 容 
	学 时 

	1
	导游服务
	8

	2
	导游人员
	10

	3
	旅游团队导游服务程序与服务质量
	20

	4
	散客旅游服务
	8

	5
	旅游接待常见事故的预防与处理
	18

	6
	游客个别要求的处理
	10

	7
	导游业务相关知识
	14

	8
	导游服务技能
	20

	合     计
	108


五、关于命题考试的若干规定

(包括能力层次比例、难易度比例、内容程度比例、题型、考试方法和考试时间等)

1、本大纲各章所提到的内容和考核目标都是考试内容。试题覆盖到章，适当突出重点。

2、试卷中对不同能力层次的试题比例大致是："识记"为60%、"理解"为20％、"应用"为20％。

3、试题难易程度应合理：易、较易、较难、难比例为2：4：3：1。

4、每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点占60%，次重点占30%，一般占10%。

5、试题类型一般分为：选择题、判断题、名词解释题、简答题、论述题。

6、考试采用闭卷笔试，考试时间90分钟，采用百分制评分，60分合格。

六、题型示例（样题）

（一）选择题

    导游在讲解时说到：“三峡工程是世界上施工期最长，建筑规模最大的水利工程，三峡水电站是世界上最大的水电站……”，这种讲解方法叫做（   A   ）。
A．突出重点法   B．分段讲解法   C．概述法     D．制造悬念法

（二）判断题

    观景赏美是为了让游客愉悦身心、获得享受。如果游览速度太快，不仅使游客筋疲力尽达不到观赏目的，还会损害他们的身心健康，因此导游员要注意调节观赏节奏。（   √   ）
（三）名词解释题

    导游服务：是导游人员代表被委派的旅游企业，接待或陪同游客进行旅游活动，按照组团合同或约定的内容和标准向游客提供的旅游接待服务。

（四）简答题

导游员应如何预防误机事故的发生？

答：（1）认真核实机票的班次、日期、时间和在哪个机场乘机等信息；
   （2）如机票未落实，应随时与接待社保持联系。没有行李车的旅游团在拿到机票核实无误后，地陪导游员应立即将其交到全陪导游员或游客手中；
   （3）离开当天不要安排旅游团到地域复杂、偏远的景点参观游览，不要安排自由活动；
   （4）留足时间去机场，要考虑到交通堵塞或突发事件等因素；
   （5）保证按规定的时间带领旅游团提前到达机场。
（五）论述题
论述旅游活动的发展趋势会对导游服务提出哪些新要求，以及导游人员将如何应对？

答：（1）讲解内容高知识化；（2）服务手段科技化；（3）服务需求个性化；（4）导游职业自由化（略）。 

