附件3
科目五《导游服务能力》大纲（河南）

一、考试目的

    现场导游考试在导游人员资格考试中，与笔试同等重要。是衡量从业者专业技能，进行资格认定的重要组成部分。考试采用室内模拟导游方式，着重测试地陪服务中最核心的参观游览服务的导游讲解和服务能力。通过考试，考察考生对导游规范操作技能、语言技能、讲解技能、应变能力的掌握程度；检查考生对导游人员应具备的基本素养、仪表、礼仪的认识和在导游实践中应该具有的应变能力的程度；考核考生对导游知识的掌握程度和临场发挥能力。此外，现场导游考试，还能帮助考生提前认知导游职业角色，是导游人员走向正式职业岗位前的一次真实模拟实战演习。　　

    二、考试内容

 在考试过程中，每位考生按照抽签顺序和现场安排进行沿途讲解和景点导游讲解，回答考官对导游知识及导游业务方面的提问，并注重礼节礼貌。

 中文类考生现场考试内容包括：景点讲解、导游规范问答、应变能力问答、综合知识问答。

 外语类考生现场考试内容包括：用所考语种进行景点讲解、导游规范问答、应变能力问答、综合知识问答和口译测试（包括“中译外”和“外译中”）。

 两类考试具体考试内容由出站、迎接站或集合出发后的途中讲解、旅游目的地景点讲解和回答问题三部分组成。

    （一）途中讲解的考试内容

 由考生根据现场抽取应试的景区（点），自行假设一条从接站点或出发点前往目的地景区（点）的行车路线，进行途中车内导游讲解。内容主要包括：欢迎词、行程说明、注意事项、沿途标志性景物、当地或城市概况（历史、政治、经济、文化、社会话题等）、风土人情及所去景区（点）相关知识介绍（介绍时应以有代表性的人、事、物为主）。以此考核考生对地接导游工作流程的熟练程度；与游客的沟通与组织能力；对应试景点的熟知程度及语言表达能力与应变能力。

    （二）景点讲解的考试内容

中文类考生应以河南省具有代表性的10个景区（点）（登封“天地之中”历史建筑群、洛阳龙门石窟景区、焦作云台山风景名胜区、开封清明上河园、安阳殷墟景区、三门峡函谷关、安阳红旗渠、开封焦裕禄纪念园、郑州康百万庄园和河南黄河小浪底风景区），外语类考生以河南省具有代表性的3个景区（点）（登封“天地之中”历史建筑群、洛阳市龙门石窟景区、安阳殷墟景区）的基本概况和相关知识，作为河南考区应试人员应熟知掌握的内容，由考生抽签进行讲解。主要考核考生的语言表达能力和对景区（点）知识的熟悉程度及导游讲解技巧的应用能力。

（三）回答问题的考试内容

1、有关导游服务规范方面的提问。

2、对突发事件和特殊问题解决方案的提问。

3、对河南省的时政、经济、文化、社会发展等问题的提问。

4、外语类考生的“中译外”和“外译中”提问。

有关景区（点）与途中讲解的问答题，应有理有据，有助于增进游客对景区（点）文化内涵的了解，一般应为游客所关心的普遍问题。导游服务规范与应变能力的问答题，主要考核考生对导游人员工作职责、服务程序与标准的掌握及运用能力，分析处理问题的应变能力。综合知识的考察应以河南省当前的时政、经济、文化、社会发展等方面为主。外语类考生的中外语言互译以所讲景点内容为主要范围。

    三、考试方式和时间

    现场导游考试选择室内模拟考试方式进行。为了全面准确测试考生的基本能力，现场考试时间中文类考生一般每人不少于15分钟不多于20分钟，沿途讲解和景点讲解时间各为5分钟，回答提问时间不少于5分钟；外文类考生一般每人不少于25分钟不多于30分钟。其中沿途和景点讲解时间各5分钟，其余为导游规范、应变能力、综合知识和口译测试时间。

    四、评分标准

（一） 评分依据

 根据导游员应具备的基本能力和素质要求，现场导游考试的评分依据包括以下七个方面：

1、语言表达：主要考察考生的语言能力，包括语言表达的准确性、流畅性、逻辑性、生动性、感染力、说服力及身体语言的运用等。

2、仪表、礼仪：主要考察考生的仪表仪容和对礼节、礼仪的的运用等。

3、景点讲解：主要考察考生导游讲解是否符合规范程序，景点所在城市概况和景点讲解的正确性、全面性、条理性、讲解是否详略得当、重点突出，具有一定讲解技巧，以及回答景点问题的正确性。

4、导游规范：主要考察考生对导游服务规范及工作程序的掌握和应用。

5、应变能力：主要考察考生处理突发事件和特殊问题的能力。

6、综合知识：主要考察考生对河南省重要景点知识的掌握程度，考察考生对时政、经济、文化、社会发展等方面的综合知识是否全面了解。

7、口译：主要考察考生在中文和外语之间口头互译的能力（外语类考生）。

（二）评分标准

 1、中文类现场考试语言和仪态占20%，景点讲解占50%，导游规范占10%，应变能力占10%，综合知识占10%。

 2、外语类现场考试语言和仪态占30%，景点讲解占30%，导游规范占10%，应变能力占10%，综合知识占5%，口译占20%。

中文类现场导游考试评分标准

	评分标准
	测试内容
	分值

	语言表达
	1、语音标准，语法正确，音量适中，语速得当，吐字清晰；

2、感情真挚自然，富有亲和力；

3、语调自然，节奏合理。
	10

	途中讲解
	1、内容要涉及所在城市概况并与目的地景点有关，符合地陪途中服务要求；
2、方法得当，讲解生动、有趣，有一定的导游技巧；

3、现场感强，能吸引人；
4、能正确清楚地回答有关途中讲解问题。
	25

	景点讲解
	1、主题鲜明，观点正确，条理清楚，详略得当、重点突出，结构完整，符合导游词创作规律；
2、方法得当，讲解生动、有趣、有一定的导游技巧；
3、现场感强，能吸引人；
4、能正确清楚回答有关景点问题。
	25

	导游规范
	符合导游服务规范，导游服务程序理解正确；
能正确、清楚地回答问题。
	10

	应变能力
	理解导游业务相关知识，具有分析、处理和解决问题的能力以及临场应变能力；

能正确、清楚地回答问题。
	10

	综合知识
	掌握河南省当前发生的时政、河南的经济、文化、社会发展等方面的知识；

重点景点的相关知识；
3、能正确、清楚地回答问题。
	10

	仪表礼仪
	容貌：发型整洁，面部干净，口无异味；

2、化妆：淡妆、自然、协调；

3、举止：美观、规范、大众化；

4、表情：眼神自然，目光平视，面带微笑。
	10


外语类现场导游考试评分标准

	评分标准
	测试内容
	分值

	语言表达
	1、语音标准，语法正确，音量适中、语速得当，吐字清晰；

2、感情真挚自然，富有亲和力；

3、语调自然，节奏合理。
	20

	途中和景点讲解
	1、沿途部分内容要涉及所在城市概况并与目的地景点有关，符合地陪途中服务要求；
2、景点部分要主题鲜明，观点正确，条理清楚，详略得当、重点突出，结构完整，符合导游词创作规律；
3、方法得当，讲解生动、有趣、有一定的导游技巧；

4、现场感强，能吸引人；
5、能正确清楚地回答有关讲解的问题。
	30

	导游规范
	符合导游服务规范，导游服务程序理解正确；
2、能正确、清楚地回答问题。
	10

	应变能力
	理解导游业务相关知识，具有分析、处理和解决问题的能力以及临场应变能力；

2、能正确、清楚地回答问题。
	5

	综合知识
	掌握河南省当前发生的时政、河南的经济、文化、社会发展等方面的知识；

重点景点的相关知识；
3、能正确、清楚地回答问题。
	5

	口译
	能准确互译关键词汇；

快速反应需要翻译的内容，信息传递正确；
体现一定的语言表达能力。
	20

	仪表礼仪
	容貌：发型整洁，面部干净，口无异味；

2、化妆：淡妆、自然、协调；

3、举止：美观、规范、大众化；

4、表情：眼神自然，目光平视，面带微笑。
	10


    五、考试程序

（一）考生在指定时间到达考试签到处（准考证中规定为准）。

（二）考生按照准考证号顺序抽取考场号和考试顺序号，由工作人员安排进入候考室（区）候考，并于考试前10分钟抽取“景点讲解”题。

（三）考生进入考场，将准考证、身份证交主考官；各考官在《评分表》上登记考生姓名、准考证号等信息。

（四）开始考试。考官为考生考试时间计时，沿途讲解和景点讲解部分至第5分钟必须结束；不足4.5分钟或超过5.5分钟者，考官在评语中注明，每少或多1分钟扣2分。普通话考生的沿途讲解和景区（点）讲解结束后，由考官就考生应试中存在的疑点或与考生讲解题目相关的知识进行提问。其中景点讲解中的问答提问不少于3题（沿途和景点讲解部分至少各1题），“导游规范”、“应变能力”和“综合知识问答”各提问1个问题。所回答问题以现场考试题库为准，也可根据考生的回答情况适当提问其他问题。对外语类考生，考生必须用所报考语种的语言全程进行现场导游考试。考官必须用考生所报考语种的语言进行提问，考生也必须用所报考语种的语言进行回答，时间的限定和普通话考生相同。除了与普通话考生提问同类的问题外，考生现场还要抽取“口译”试题卡，听考官对题卡内容阅读后进行口译。每位考生“中译外”和“外译中”的试题分别不少于1个。

（五）考试结束，考生取回准考证、身份证，退出考场。

（六）各考官独立打分，填写《评分表》并签字。

（七）每个考试时段结束，考官检查签名情况后将评分表交考务工作人员审核后收回。

（八）全部考试结束后，各考点将按时段、分考场分袋封存的《评分表》统一报送省旅游局导游考试办公室。

