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《导游服务》课程标准

课程代码: N04012

总 学 时：64 学时

学 分：3.5 学分

适用专业:导游
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第一部分 课程概述
一、课程性质与定位

（一）课程性质

本课程总学时为 64 学时，其中实践教学 30 学时，理论教学 34 学时，是专业必

修课程，考试课程。

本课程突出了导游知识的基础性、广博性和导游工作的程序性、艺术性。开设本

课程的目的，在于使学生全面掌握导游服务的基本程序和技能，具备预防和处理一般

导游服务事故的知识和能力。由于本课程培养的职业能力属于学生将来从事的旅行

社、景区系列岗位群核心职业能力，也是导游资格证考试的必考科目,所以本课程是

属于本专业的核心课程。

（二）课程定位

本课程主要培养旅行社导游（地方陪同导游员、全程陪同导游员）、景区讲解员

等岗位的核心职业能力，同时培养从事旅游行业工作所需的职业道德、基础知识、应

变、协作与沟通等方面的职业素养。

本课程的后续课程是《导游服务》、《福建省主要景区导游词创作与讲解》、《英文

导游词创作与讲解》、《出境领队实务》与《福州地接导游模拟》，从导游基础知识构

建到核心业务技能深化，形成了承上启下的导游方向课程体系。本课程开设于第一学

期，目的是让学生对导游工作的流程以及导游职业的素质要求有较为深入的认识，在

导游服务的普遍程序、带团技巧、和应变能力等方面得到强化培训。

二、学习领域描述

根据导游人员在实际团队服务程序与业务操作标准，设置三大模块和五个学习情

境,其中三大模块为基础知识、基本素养和核心能力；五个学习情境则为导游服务基

础知识、导游人员的素质与职业道德、导游服务规程、导游服务技能和导游应变能力。

3 大模块 5 个学习情境

基础知识 导游服务基础知识

基本素养 导游人员的素质与职业道德

核心能力

导游服务规程

导游服务技能

导游应变能力

学生以独立作业或分组协作的方式来完成上述各情景的具体分工。熟悉导游服务

主要流程，掌握各类情境下的业务运作方法和服务技巧。同时，着重培养业务创新、

沟通协调与组织运作等方面的综合能力。
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第二部分 课程目标
一、总体目标

本课程序的总体目标是基于导游工作的实际情境与工作流程进行设计。学生通过

课程的学习，能够独立完成导游服务接待的业务流程，具备旅游团队的组织、接待、

线路安排及景点讲解能力；具有对旅游者个别要求及问题处理的能力；具有导游服务

过程中事故的预防及处理能力；并以“职业道德”为主线贯穿教学始终，在能力培养

过程中提高学生的综合素质。

二、分类目标

能力目标 知识目标 素质目标 对应技能项目

具备导游服务工作所需的

知识储备（专业能力）

掌握导游服

务所需的基

本常识

有较清晰的

职业定位

旅行社业务知识、入出境知识与海关

知识、交通、金融知识、礼貌礼节知

识、医疗救助知识与国际换算等的项

目训练

具有较好的心理素质和克

服困难的能力，具有社会责

任感（社会能力）

导游人员的

素质要求

导游人员职

业道德

有较强的上

进心

强烈的职业

道德意识

导游人员的七大素质要求

旅游职业道德

导游人员职业道德

导游服务工作的执行能力

（专业能力）

具有组织协调能力（社会能

力）

导游服务规

程

责任心

接团服务

沿途导游服务

饭店登记入住服务

团队餐导餐服务

团队日程的核对商定服务

参观游览服务

旅游购物服务

送团服务

全程陪同导游服务

散客服务

导游服务的综合技能（专业

能力）

具有较强的观察能力，对服

务细节有较强的敏感性

（ 方法能力）

良好的语言表达和人际沟

通交往的能力（社会能力）

导游服务技

能

亲和力，善解

人意，团队合

作意识，创新

精神

导游人员团队组织技能

导游人员语言运用技能

导游人员讲解技能

导游人员心理服务技能

导游人员审美引导技能



4

导游服务的应变能力（专业

能力）

具有独立分析问题，解决问

题的能力（ 方法能力）

旅游者个别

要求的处理

旅游团队事

故的预防及

处理能力

风险防范意

识

心理承受能

力

用餐及住宿、文娱及购物、活动安排、

转递信件和物品、探望中国亲友或让

其亲友随团、中途退团或延长旅游期

的个别要求处理

技术性事故、人身安全事故、财产安

全事故、交通、火灾、治安事故的预

防与处理
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第三部分 内容标准
一、学习内容结构安排

序号 学习情境（或项目、教学单元）名称 学时安排

1 导游服务基础知识 12

2 导游人员的素质与职业道德 5

3 导游服务规程 18

4 导游服务技能 12

5 导游应变能力 17

合计 64
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二、学习情境内容要求

（一）导游服务基本知识

序

号
学习任务 学习目标 学习内容 考核评价

学

时
教学（训练）方法、手段 说明

1-1
导游服务与导游

人员

对导游服务与导游人员

有总体的认识

理解不同类别导游人员

的工作内容和职责要求

导游服务的内涵、范畴、方

式、工作特点、社会特性、

地位作用

导游服务的发展

导游服务的原则

导游人员的概念、分类和职

责

专题讨论的课堂表现

参观感想：谈论对导游服

务的认识

4

专题讨论：对导游服务/导游

人员有何新印象？

体验式教学：结合实训周安排

——当一天游客：亲身体验导

游服务并进行感想交流。

1-2 旅行社业务知识
对导游职业所服务的企

业有所认识

旅行社的主要职能

旅行社产品的特点和类型

实地考察汇报：不要求能

完整有体系，只需要产生

感性认识

知识点提问：对半包价、

小包价、零包价、组合旅

游等容易混淆的知识点

进行梳理

1

体验式教学：结合实训周安排

——实训基地旅行社参观：实

地了解旅行社的部门与产品
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1-3
入出境知识与海

关知识

掌握我国出入境所需的

证件和旅客所带物品海

关要求

入出境有关知识

我国禁止入出境的物品

海关知识

注意不同人员所持入出

境证件要求、签发单位

旅客通过海关时红绿通

道的选择、应税物品的申

报、不得携带的物品

2
情景模拟：领队带团过程中的

入出境证件检查与海关检查

分组：由

一个小

组扮演

场景，随

机由另

一小组

派代表

出演导

游，双方

成员进

行补充

和点评。

各小组

轮换。

1-4 交通、金融知识

掌握客运交通常识

掌握旅行中涉及的金融

常识

航运、铁路、公路、水上客

运

外汇、旅行支票、信用卡、

旅游银行卡

交通工具的票务知识

能说出旅行中外汇、旅行

支票、信用卡、旅游银行

卡的优缺点

1
情景模拟：带团过程中的交

通、金融问题

1-5 礼貌礼节知识
掌握导游服务的礼仪礼

节常识

接待、见面

交谈、赴宴

进出房间

与异性交往

应能表现出文明的礼仪

礼节
2
情景模拟：带团过程中的礼仪

礼节

1-6
医疗救助知识与

国际换算

掌握基本的旅行医疗救

助常识

掌握时差，温度换算

晕车、中暑

骨折、抽筋

心脏病发

蜂蛇咬伤

异物入眼、高原反应

国际时差与温度换算

应能对旅行中发生的紧

急救助情况进行相应处

理

2
情景模拟：带团过程中的医疗

救护
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（二）导游人员的素质与职业道德

（三）导游服务规程

序

号
学习任务 学习目标 学习内容 考核评价

学

时
教学（训练）方法、手段 说明

3-1 接团服务

①具备阅读分解并落

实接待计划的能力

②能依据接待计划完

成接站牌设计

①接待计划的阅读分解与

落实

①接站牌的设计制作与规

范用法

①应从客户需求的角度解读接

待计划

②基于具体接待计划要求完成

设计，应考虑设计的规范化与

个性化程度。

2

情景模拟：

①以福州某旅行社实际的接

待计划为样本，在教师引导

下，组织学生进行阅读分解，

并能参照接待计划完成接待

准备。

②接站牌的设计制作与使用

必须基

于接待

计划要

求进行

制作

序

号
学习任务 学习目标 学习内容 考核评价

学

时
教学（训练）方法、手段 说明

2-1
导游人员的素质

要求

理解从事导游工作所需

的素质要求
导游人员的七大素质要求

应能结合自身的差距制

定学习计划
2
讨论：如何做一名合格导游

2-2
导游人员的职业

道德

树立职业道德意识和正

确的职业价值观

旅游职业道德

导游人员职业道德

讨论中体现出正确的价

值观
3

讨论：行业内的“黑导”现象

案例分析：如何做一名高品德

的导游员?
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3-2 沿途导游服务

①能针对不同的客人

进行欢迎词、欢送词、

景点及风土人情介绍

②能组织好行程间的

旅途活动，进行游戏设

计、娱乐活动组织，活

跃团队气氛

①欢迎词撰写及讲演技巧

②地方风土人情介绍技巧

③行程间旅游活动设计与

安排技巧

④迎宾歌曲设计与模拟技

巧

① 应体现客源背景特色

② 内容的规范化与个性化程

度。

③活动内容松紧得当，具娱乐

性与参与性

④歌曲应体现地方特色、活动

背景以及适当创新

3

任务驱动：

①欢迎词撰写及讲演

②地方风土人情介绍模拟

③行程间旅游活动设计与安

排

④迎宾歌曲设计与模拟

重在演

示，同时

纠正肢

体动作

与口头

禅，尽量

避免同

质化的

活动重

复进行。

3-3
饭店登记入住

服务

能独立完成前台登记

手续办理，流畅处理宾

客入住的常见环节（入

住登记、酒店设施介

绍、分配房间、行李进

房、叫早及其他服务

等）

入住登记手续办理规范（入

住登记、酒店设施介绍、分

配房间、行李进房、叫早及

其他服务等）

应平衡各团队成员之间的关

系,合理组合
1

任务驱动：

以全陪或领队身份，参照游客

名单制作一份排房表的操作

技巧。

重点依

据成员

关系进

行安排

3-4
团队餐导餐服

务

①能对团队餐进行引

导与介绍

②能为游客提供餐间

服务

①团队餐引导与介绍技巧

②餐间服务技巧

应依据接待计划中餐饮的注意

事项进行落实安排
1 情景模拟：引领客人用餐

尊重客

人的口

味偏好

与饮食

禁忌
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3-5
团队日程的核

对商定服务

①能与全陪、领队进行

日程核的沟通

②能灵活应对日程协

商或变更

①日程核对的沟通技巧

②日程商定或变更的协调

技巧

应以接待计划及计调人员安排

为基础
1 角色扮演：核对行程

注重语

言沟通

3-6 参观游览服务

①交代游览注意事项

②掌握景点讲解的内

容和基本要领

③掌握导游在参观服

务中的角色定位

①根据景点情况介绍注意

事项

②景点讲解服务技巧

注意事项介绍全面，考虑周到

景点讲解详略得当，讲解过程

中能密切关注游客
3
实地演练：校园导游讲解

重在演

示，分组

演练，组

员互评。

3-7 旅游购物服务
能针对旅游商品特点

进行介绍与导购

旅游商品介绍与导购服务

技巧

商品介绍及应答流畅，特色生

动突出

应保障游客基本权益

1

角色扮演：设定购物商店、导

游和游客三类角色，抽签分配

角色和情境，以课堂小品的形

式完成该环节的处理设计，由

学生进行互评，教师归纳总结

此类问题的操作技巧。

以本省

各主要

城市旅

游商品

为主
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3-8 送团服务
能完成送团服务流程

及团队后续工作

①欢送词撰写技巧

②送客歌曲设计技巧

③送站服务流程与技巧

① 应体现客源背景特色

② 内容的规范化与个性化程

度。

③歌曲应体现地方特色、活动

背景以及适当创新

2

任务驱动：

①欢送词写作及演讲

②送客歌曲演唱

重在演

示，同时

纠正肢

体动作

与口头

禅，尽量

避免同

质化的

活动重

复进行。

3-9
全程陪同导游

服务

能独立完成全程陪同

导游服务流程

全程陪同导游服务流程与

技巧
工作流程的完整性 2

探究法：工作流程的梳理与比

较

3-10 散客服务
能独立完成散客服务

流程
散客服务流程与技巧 工作流程的完整性 2

探究法：工作流程的梳理与比

较
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（四）导游服务技能

序

号
学习任务 学习目标 学习内容 考核评价

学

时
教学（训练）方法、手段 说明

4-1 导游服务技能

能够掌握良好的导游组

织技能

能够运用各类语言技巧

进行导游讲解

能根据游客情况提供心

理服务

能够针对旅游者的审美

行为进行引导与调节

导游人员团队组织技能

导游人员语言运用技能

导游人员讲解技能

导游人员心理服务技能

导游人员审美引导技能

①业务的规范性与操作

的个性化程度

②团队的综合协作能

力，体现各环节的配合

度

①导游词应兼顾规范性

与创新性

②讲解的着装、仪态与

肢体表情语言的运用

12

角色扮演：分小组抽签确定不

同的讲解对象，根据选定的景

点由针对性地进行导游词撰

写，需要运用语言技巧、讲解

技巧、心理服务技巧和审美引

导技巧，组内成员轮换导游和

游客角色。

实地演练：教师带领学生前往

风景区开展了“义务导游活

动”，通过与游客面对面的接

触进行实战演练，掌握接待服

务技巧的实际应用能力。每位

学生在接待一名社会游客后，

要请游客为其评价并填写质

量反馈表。教师观察学生的讲

解过程，并记录，评价。

应 强 调

导 游 服

务 技 能

的 综 合

运 用 能

力
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（五）导游应变能力

序

号
学习任务 学习目标 学习内容 考核评价

学

时
教学（训练）方法、手段 说明

5-1
用餐及住宿环节

的个别要求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

①用餐环节的个别要求处

理技巧

②住宿环节的个别要求处

理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求，解释应清晰明了

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

角色扮演：学生分 A、B 组，

设定导游和客人两类角色，抽

签分配角色和情境，以课堂小

品的形式完成该环节的处理

设计，由学生进行互评，教师

归纳总结操作技巧。

应 遵 循

合 理 而

可 能 原

则

5-2
文娱及购物环节

的个别要求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

①文娱环节的个别要求处

理技巧

②购物环节的个别要求处

理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

5-3
活动安排的个别

要求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

活动安排的个别要求处理

技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2
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5-4
转递信件和物品

的个别要求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

①转递信件的个别要求处

理技巧

②转递物品的个别要求处

理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

1

5-5

探望中国亲友或

让其亲友随团的

个别要求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

①探望中国亲友的个别要

求处理技巧

②让其亲友随团的个别要

求处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

1 角色扮演：学生分 A、B 组，

设定导游和客人两类角色，抽

签分配角色和情境，以课堂小

品的形式完成该环节的处理

设计，由学生进行互评，教师

归纳总结操作技巧。

应 遵 循

合 理 而

可 能 原

则

5-6

中途退团或延长

旅游期的个别要

求处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能通过言语沟通完成

对旅游者个别要求的处

理

①中途退团的个别要求处

理技巧

②延长旅游期的个别要求

处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

1

5-7
技术性事故的预

防与处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能对事故的成因、责任

进行分析，避免事故的发

生，并具备处理能力

①漏接、空接、错接、误机

等事故的预防与处理技巧

②班次变更、日程计划变更

预防与处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求，解释应清晰明了

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

情景模拟：设定漏接、空接、

错接、误机、班次变更、日程

计划变更等情境，由学生根据

不同的事故组织处理，用小品

剧演示，教师归纳总结预防与

处理此类问题的操作技巧。

应 遵 循

团 队 事

故 处 理

的 基 本

原则



15

5-8
人身安全事故的

预防与处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能对事故的成因、责任

进行分析，避免事故的发

生，并具备处理能力

①旅游者走失事故的预防

与处理技巧

②旅游者患病、受伤死亡事

故的处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

情景模拟：设定旅游者走失、

患病、受伤死亡等情境，由学

生根据不同的事故组织处理，

用小品剧演示，教师归纳总结

预防与处理此类问题的操作

技巧。

应 遵 循

团 队 事

故 处 理

的 基 本

原则

5-9
财产安全事故的

预防与处理

①针对不同案例背景解

决问题

②能对事故的成因、责任

进行分析，避免事故的发

生，并具备处理能力

①旅游者各类证件遗失的

预防与处理技巧

②旅游者行李、财物遗失的

预防与处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

情景模拟：设定旅游者证件、

行李、财物丢失等情境，由学

生根据不同的事故组织处理，

用小品剧演示，教师归纳总结

预防与处理此类问题的操作

技巧。

应 遵 循

团 队 事

故 处 理

的 基 本

原则

5-10

交通、火灾、治安

事故的预防与处

理

①针对不同案例背景解

决问题②具备突发事故

的应急处理能力与现场

控制能力

①旅游团交通事故的预防

与处理技巧

②旅游团火灾事故的预防

与处理技巧

③旅游团治安事故的预防

与处理技巧

① 用辞得当，尊重客人

需求

② 费用是否自理应事先

向客人说明

2

情景模拟：模拟交通、火灾、

治安事故等情境，由学生根据

不同的事故组织处理，用小品

剧演示，教师归纳总结此类问

题的操作技巧。

应 遵 循

团 队 事

故 处 理

的 基 本

原则
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第四部分 实施建议
一、教学实施建议

（一）教学模式

根据导游服务的工作过程，基于导游服务的岗位需求，着眼于培养学生的职

业能力，结合导游人员资格考试的要求，树立起“理论与实践紧密结合，教学与

行业紧密结合”的教学理念。

（二）教学过程

主要由分组、项目设计、小组合作的学习过程、小组成果汇报、教师反馈精

讲等过程组成。

（三）多种教学方法的运用

根据教学目标与内容、学生认知特征、学校教学条件，以学生为主体，运用

任务导向的教学模式，使用讨论教学法、案例分析法、情境模拟法、角色扮演法、

实地教学法等教学方法，以激发学生学习兴趣，引导学生主动学习，提高教与学

的效果。

1.讨论教学法：以小组讨论的形式对教师提出的问题进行分析，从而解决问

题，提高学生解决问题的能力。

2.案例分析法：寻找与主题相关的案例，由学生讨论，教师点评。

3.情境模拟法：利用导游实训室的三维虚拟场景，创设导游讲解情境，让学

生在教学环境中亲身体验，找到知识点并运用知识点，充分激发她们学习的内在

动力，引导学生积极思维。

4.角色扮演法：导游服务规范内容创设在一个情境中，并请学生来扮演情境

中的角色，使其对导游工作有直观的感知和切身的体会，在实践中掌握教学内容。

5.实地教学法：实地讲解，或让学生参与实地训练。实训基地包括：福州三

坊七巷景区，福建省宝中旅游集团公司，福建省康辉国际旅行社，福建省旅游有

限公司，福州南国风旅行社，福州文旅导游服务有限公司

（四）现代教学技术手段的应用

1.校内实训室

实训室配备了导游模拟仿真系统，收藏了全国导游员资格证考试福建考点现

场导游必考的 11 个省内景点配套三维虚拟仿真教学场景，每个景区都配套了完

整的游览路线和重要的知识点方案，并配以解说词和背景音乐，在高度仿真的模

拟场景中进行技能培训、授课。

2.视频资源

 景区宣传片：北京故宫、九寨沟、黄果树瀑布，湄洲岛、东山岛、

三坊七巷等 50 多部影音资料
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 记录片：《世界遗产在中国》，《走遍中国》等

 导游大赛视频：福建省十佳导游员比赛，福建省高职院校导游大赛

（五）网络资源

中国导游网，中国旅游网，福建省旅游局网站，福州旅游政务网，福州导游

之家，导游之家，携程网，去哪儿网，蚂蜂窝等

二、教学考核评价建议

（一）评价方式：过程性考核与终结性考核相结合，其中过程性考核占 40%，

终结性考核占 60%。

（二）评价标准及要求：

导考模拟 60%+任务成绩 40%=期末总评 100%

导考模拟评分：按照导游资格证考试题型和大纲重点编排试卷，进行闭卷期

末考试。

任务成绩评分：

模块 分数比重

基础知识 10%

基本素养 20%

核心能力 70%

三、课程资源的利用与开发建议

（一）师资配置要求

本课程教学团队主要由校内专任教师与企业外聘教师共同组建。为了提高教

学的专业化程度，本课程所配备的校内专任教师均应接受过专业的师资培训与导

游培训，取得相关的行业资格证书，并有定期的旅游企业相关岗位挂职经历。企

业教师主要由旅游企业一线骨干和中层管理人员组成，强调相关导游岗位的长期

工作经验，重点负责本课程的校内实训环节设计、景点讲解实训与导游证考试培

训。

（二）实践教学条件配置要求

序号 实训条件 功 能 基本配置要求

1 3D 导游实训室

进行导游讲解实训

进行导游服务技能实训

全国导游员资格证考试福建考点现

场导游必考的 11 个省内景点配套

三维虚拟仿真教学场景

实训视频的录播

2 实训基地 对导游讲解和导游技能进行实 提供学生实训平台
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序号 实训条件 功 能 基本配置要求

地训练

（三）推荐教材和教学参考书

1.推荐教材

主选教材：《导游服务》 海峡文艺出版社，2012 年版，福建省旅游局导游

人员考评委员会编

2.参考书目

2.1 书籍类：

熊剑平：《导游业务》，华中师范大学出版社 2002 年版。

杜炜、张建梅：《导游业务》，高等教育出版社 2002 年版

候志强：《导游服务实训教程》，福建人民出版社 2003 年版。

严关怀、林杰：《做个好导游》，四川科学技术出版社 2004 年版。

韩荔华：《实用导游语言技巧》，旅游教育出版社 2002 年版。

蒋炳辉：《导游员带团 200 个怎么办》，中国旅游出版社 2002 年版。

王连义：《怎样做好导游工作》，中国旅游出版社 1997 年版。

2.2 杂志报刊类：

《旅行家》《中国旅游地理》杂志

《中国旅游报》订阅全年。

（四）教学改革与开发建议

1.考核方法上，计划加大过程评价的权重，达到 50%，以体现能力导向；并

且在任务评分中引入多重评价：自评、小组评、小组互评等。

2.教学资源整合上，建立起导考习题库并使之网络化，整合教学案例库作为

共享资料，并可以考虑在实践课程上安排企业教师授课，发挥教师团队的最大效

用。
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第五部分 附 录

一、本课程资源库建设

本课程电子教案、课程标准、课件、案例集、基于真实工作的项目、实训指

导书、学习指南、习题集、模拟导游素材库

二、课程资源开发的实施方案

启动课程教学网络平台建设，建成网络辅导、测试、学习系统，进一步优化

自主学习平台；完善课程质量评价机制。

课程标准制订人：刘少艾

审核人：葛思华

制订日期：2013 年 6 月


