附件2-17

2020年江苏省中等职业学校学生学业水平考试
导游服务类专业基本技能考试实施方案

一、考试对象
面向全省中等职业学校（含技工院校）2018级导游服务类旅游服务与管理、旅游外语、导游服务、景区服务与管理等相关专业考生。
现代职教体系“3+3”、“3+4”试点项目2018级学生须参加考试。五年制高等职业技术学校学生是否参加考试，由各市教育局统筹安排。
二、考试内容、方式、时长及配分
	考试项目
	考试内容
	方式
	时长
	配分

	一、导游服务技能
	1.地陪导游服务规范及程序
	信
息
化
	10分钟
	30分

	
	2.全陪导游服务规范及程序
	
	
	

	二、旅游故障的预防与处理
	1.迎、送服务中旅游故障的预防与处理
	
	10分钟
	30分

	
	2.入住酒店服务中旅游故障的预防与处理
	
	
	

	
	3.参观游览服务中旅游故障的预防与处理
	
	
	

	
	4.旅途服务中旅游故障的预防与处理
	
	
	

	三、旅游线路策划
	江苏省内两个城市的二日游活动安排
	
	10分钟
	20分

	四、语言表达
	1.汉语言表达
	
	10分钟
	30分

	
	2.英语表达
	
	15分钟
	40分

	五、导游讲解技能
	1.景区导游讲解
	
	50分钟
	90分

	
	2.导游即兴讲解
	
	30分钟
	60分

	总计
	135分钟
	300分


三、考试时间
2020年11月中旬。
四、组织实施
（一）考点设置
	序号
	城市
	考点学校
	服务区域

	1
	南京
	南京旅游职业学院
	全省

	2
	
	南京金陵高等职业技术学校
	南京

	3
	
	江苏省南京工程高等职业学校
	

	4
	
	南京浦口中等专业学校
	

	5
	无锡
	无锡旅游商贸高等职业技术学校
	无锡

	6
	徐州
	江苏模特艺术学校
	徐州

	7
	
	江苏省沛县中等专业学校
	

	8
	常州
	常州旅游商贸高等职业技术学校
	常州

	9
	苏州
	苏州旅游与财经高等职业技术学校
	苏州

	10
	
	常熟高新园中等专业学校
	

	11
	南通
	江苏省海门中等专业学校
	南通

	12
	连云港
	江苏省连云港中等专业学校
	连云港

	13
	淮安
	江苏省淮阴商业学校
	淮安

	14
	盐城
	盐城机电高等职业技术学校
	盐城

	15
	扬州
	江苏省扬州旅游商贸学校
	扬州

	16
	镇江
	镇江高等职业技术学校
	镇江、泰州

	17
	宿迁
	宿迁高等师范学校
	宿迁

	18
	
	泗洪中等专业学校
	


（二）考试组织
省教育考试院和省中职学考办公室负责考务组织管理与协调工作，各市教育行政部门、招考系统负责具体实施。专业委员会负责协调本专业类有关考点院校，协同各设区市教育行政部门、招考部门完成本专业类专业技能考试。考点学校应组建技术团队，加强考试平台维护，确保正常运行。
（三）考场安排
导游服务类考点需要2间教室，其中1间为检录准备室，约50-75平方米，设有40套桌椅；1间为技能考试室，100-120平方米/间，设有33-36个工位，其中30个考试工位，3-6个备用工位。
导游服务类技能考试在信息化考试平台上进行，集中安排在2-3天之内，每天上、下午各一场，每场安排30位学生同时进行技能考试。
（四）评分方式
导游服务类技能考试评分方式分为信息化考试平台系统评分和评委集中评分两种。其中，导游服务技能、旅游故障的预防与处理、旅游线路策划、语言表达、导游讲解技能中的景区线路安排等项目，由系统自动评分；导游词编写、景区模拟讲解、导游即兴讲解则采用考评员集中考评方式，考试时考生进行文本录入和视频录像后上传平台，由2位考评员在后台独立评分后上传考试平台并取平均分（如果出现2位评委的评分差距≥5分，系统自动将此考生数据提交给终评专家审核并确定最终评分），系统评分和评委评分汇总组成考生的技能考试成绩。对口招生试点技能考试考评员由高职院校、本科院校旅游管理专业优秀教师担任。
五、考点设备配置要求
详见《江苏省中等职业学校学业水平考试导游服务类技能考试考点建设标准（试行）》（2019年修订版）。
6、 考试样题及评分标准
考试项目一：导游服务技能
地陪导游任务单
旅行社：徐州中天国际旅行社  团 号：XZZT20180920  2018年9月20日
	游览景点
	徐州两汉文化、红色之旅
	人数
	 30人（男16人，女14 人）

	行程日期
	 2018.9.20-9.21
	游客代表
	   陆强
	联系方式
	 18018356915

	交通工具
	      汽车
	出发时间
	9.20 11：00
	出发地点
	徐州半山假日酒店

	旅游车
	车号：苏AEO888           驾驶员： 王明    联系方式：13618777838

	住宿
	徐州半山假日酒店        联系人：林鸿明  13875084683

	行程安排
	D1：中餐后游览龟山汉墓、圣旨博物馆、点石园（通票80元，游览时间2小时），途中车览九里山古战场遗址。后参观项羽戏马台（30元，游览时间约为1小时）。晚餐后入住酒店。

	
	D2：早餐后游览淮海战役烈士纪念塔园林（新馆讲解100元/团，游览时间约为2个小时）。参观汉画像石艺术馆（游览时间约1.5小时，讲解50元）。赠送云龙湖风景区（车览30分钟或自由活动1小时）。中餐后送团！

	组团社
	南京旅行社
	联系人
	徐红
	联系电话
	13056327469

	导游员
	周星
	联系电话
	13301456336

	准备工作
	 导游证□， 社旗□， 电喇叭□， 游客标牌□， 游客意见反馈表□， 司机津贴单□

	备注：费用包含： 

	1.小交通：安排当地专属用车(除部分特殊路段因当地规定及安全考量，则依规定派遣小型车)；

	2.住宿：行程所列酒店住宿费用：四星级酒店；

	3.门票：行程中所列景点首道大门票：行程中备注外观不含；

	4.用餐：行程内所列餐食（行程中注明的自理餐除外，飞机餐是否收费请参照航空公司规定）；

	5.导游：当地导游服务；

	费用不含：

	1.不含大交通；

	2.不含自由活动项目；

	3.不含旅游人身意外险；

	4. 单房差：全程单房差费用100元/人；

	5.外宾附加费：外宾（包括港澳台地区）需要支付200元/人的差价；

	6.补充：因交通延阻、罢工、天气、飞机、机器故障、航班取消或更改时间等不可抗力原因所导致的额外费用；酒店内洗衣、理发、电话、传真、收费电视、饮品、烟酒等个人消费。

	建议购买旅游意外险。


计调   刘雯              导游    蒋明宇                   
徐州旅游事业管理局监制
请仔细阅读上列导游任务单的信息，认真作答以下题目，请选出你认为正确的答案。
1.从狭义上来说，该团是由（    ）形成导游服务集体，为大家服务。
A.陆强  B.周星  C.蒋明宇  D.徐红   E.刘雯
2.下面说法正确的是（    ）。
A.徐州中天国际旅行社是组团社。
B.蒋明宇是受南京旅行社委派为游客服务的。
C.陆强是徐州中天国际旅行社委派的领队。
D.刘雯是徐州中天国际旅行社的计调。
3.该团主要游览的景点有（    ）。
A.龟山汉墓  B.九里山古战场遗址  C.项羽戏马台
D.淮海战役烈士纪念塔园林  E.汉画像石艺术馆
4.该团的用餐安排了（    ）。
A.2早4正  B.1早3正  C.1早2正  D.2早3正
5.导游员在服务该团时应注意做好（    ）方面的准备。
A.汉文化知识  B.语言翻译准备  C.外语词汇准备  D.三国知识
6.针对团队游客的具体情况，地陪在物质准备方面应准备（    ）
A.费用结算单  B.旅游团名单  C.旅游服务质量反馈表  D.借用物品表
7.蒋明宇应与（    ）联系，落实该团客人的住房情况。
A.陆强  B.周星  C.刘雯  D.徐红 
8.蒋明宇与王明联系后应告知其(     )。
A.旅游活动日程
B.旅游团性质	
C.出发具体时间
D.旅游团构成
E.旅游者的要求
9.送团前，应由（    ）提醒游客尽早与饭店结清有关账目。
A.陆强  B.周星  C.蒋明宇  D.林鸿明   
10.核对日程时，全陪提出旅行计划与地陪手中的接待计划有部分出入，此时地陪应（    ）。
A.婉言拒绝  B.报告旅行社  C. 查明原因  D.分清责任

考试项目二：旅游故障的预防与处理
试题1
导游员小丁提前两个小时出发去机场接团，在离机场还有10公里的地方遇到了交通事故，旅游车被堵，等小丁赶到机场，已经迟到了将近20分钟，领队和客人早己集合在停车场上等他了。小丁赶紧请客人上车。虽然向领队和客人作了解释并表示歉意，但是，客人仍然情绪激动，议论纷纷，声称要投诉，把小丁换掉。到了酒店，正办理登记手续时，突然停电了，小丁迅速地把客人召集到一起，嘱咐大家看好行李，又在大厅服务员的帮助下，靠应急灯安排年老和体弱的客人坐下。这时，小丁发现客人对他的态度改变了，小丁这才松了一口气。
请根据上述材料，认真作答以下题目，在你认为正确的答案前打钩。
1.根据题中所述，小丁未按时赶到机场迎接客人，属于（     ）。
A.漏接
B.错接
C.空接
D.误接
2.根据题中所述，此事件的发生主要属于（     ）。
A.主观原因
B.客观原因
C.责任事故
D.非责任事故
3.发生此类事件后，导游人员的正确做法是（     ）。
  A.请领队向客人做解释和说明 
B.诚恳地赔礼道歉
C.用实际行动，提供更加热情周到的服务
D.高质量地完成计划内的全部活动内容
4.导游如何预防此类故障的发生（     ）。
A.认真阅读计划，了解旅游团抵达的日期、时间、接站地点
B.核对交通工具到达准确时间
C.提前抵达接站地点   
D.减少在一地的游览时间
5.为预防漏接，导游人员应提前（     ）到达接站地点。
A.10分钟
B.30分钟
C.60分钟
D.120分钟

试题2
12月1日导游王敏带领游客入住花样年华酒店，整个团队入住4楼。晚上8点多左右，忽然听到酒店响起火警警报声。导游王敏非常紧张，赶紧拿起手机拨打110报警：“着火啦，快来救火！”说完就把电话挂断了。这时，王敏一边整理自己的物品、钱包，一边跟同屋的领队张红说：“你快打开房间门，赶紧坐电梯逃生。”领队张红打开房门，准备逃离，发现走廊里全是火和烟，看不清方向。就在这时，只听见张红一声惨叫，原来一个火苗烧到她的胳膊上，她疼得在房间里用手胡乱拍打。身上的火苗熄灭后，领队张红说：“火太大了，出不去。我们躲在床底下，等待消防人员救援吧。”过了一会，火情继续蔓延，大火袭近时，导游王敏不听领队张红的阻拦从房间的窗户跳下，摔成多出骨折。领队张红逃离火灾现场后，赶紧拨打旅游团游客的电话询问逃生情况。
观看动画视频，请在下列选项中选出5个正确的做法：
1、 发生火灾时，应赶紧整理自己的贵重物品，然后逃生
2、 发现走廊里全是火与烟，应关紧门窗，用湿毛巾、湿布塞堵门缝，或用水浸湿棉被，蒙上门窗。
3、 电梯速度快，火灾时应坐电梯快速逃生
4、 如果身上着火，应赶紧胡乱拍打灭火
5、 走廊大火肆虐，应待在房间，站在窗口摇动色彩鲜艳的衣物，寻求救援
6、 大火袭近时，赶紧从窗户跳下逃生
7、 发生火灾，应立即拨打119报警
8、 身上着火，赶紧在地上打滚，将身上的火苗压灭
9、 发现走廊里全是火和烟，不做任何防护冲出去逃生
10、发往火灾，导游应该配合工作人员，统一指挥，迅速通过安全出口疏散游客，引导游客自救。

考试项目三：旅游线路策划
亲子游是由家长和儿童共同出游的旅游形式，出游主体以家庭为单位，出游需求以儿童需求为优先考虑因素，一般以周边游产品和长线游产品为主要产品形式，能增进亲子感情、开阔父母和孩子视野、促进孩子健康成长。通过对亲子游市场进行调研分析，游客普遍通过互联网和朋友圈获得产品信息，多倾向于3日以内的行程安排，安全因素及增长知识是家长关心的重点。
五一假期将至，扬州的三年级小学生小明在课本上学到了“上有天堂、下有苏杭”的知识，打算和父母利用五一假期来苏州和无锡旅游两天。
请根据上述材料，为小明一家进行亲子游的旅游线路策划。
1.推荐合适的景点
要求：每个城市推荐2个适合亲子游的旅游景点。请在备选项目中选择你认为正确的景点，拖动到相应的方框内。
苏州：                                          

无锡：                                          
                     

备选景点：1.拙政园    2.苏州乐园    3.个园      4.濠河
5.花果山    6.灵山大佛    7.嬉戏谷    8.锡惠公园
2.推荐一道风味餐
要求：每个城市推荐1道当地的风味餐。请在备选项目中选择你认为正确的风味餐，拖动到相应的方框内。
苏州：                               

无锡：                              

备选风味餐：1.酱排骨       2.水晶肴肉    3.松鼠鳜鱼
4.清炖狮子头   5.蟹黄汤包    6.桂花鸭
3.推荐一个当地特色活动
要求：每个城市推荐1个当地的特色活动。请在备选项目中选择你认为正确的当地特色活动，拖动到相应的方框内。
苏州：                               

无锡：                              

备选当地特色活动：1.逛云龙山庙会    2.夜游清明桥古运河   3.赏梅
4.听昆曲    5.寒山寺听钟声        6. 看金陵灯会
4．推荐一件当地的特色旅游商品
要求：每个城市推荐1件当地的特色旅游商品。请在备选项目中选择你认为正确的当地特色旅游商品，拖动到相应的方框内。
苏州：                               

无锡：                              

备选当地特色旅游商品：1.梳篦    2.雨花石      3.真丝围巾
4.风筝    5.惠山泥人    6.长毛绒玩具

考试项目四：语言表达
1.汉语言表达
请用标准普通话朗读下面的文章，时间不超过3分钟。
一个大问题一直盘踞在我脑袋里：世界杯怎么会有如此巨大的吸引力？除去足球本身的魅力之外，还有什么超乎其上而更伟大的东西？
近来观看世界杯，忽然从中得到了答案：是由于一种无上崇高的精神情感－－国家荣誉感！
地球上的人都会有国家的概念，但未必时时都有国家的感情。往往人到异国思念家乡，心怀故国，这国家概念就变得有血有肉，爱国之情来得非常具体。而现代社会，科技昌达，信息快捷，事事上网，世界真是太小太小，国家的界限似乎也不那么清晰了。再说足球正在快速世界化，平日里各国球员频繁转会，往来随意，致使越来越多的国家联赛都具有国际的因素。球员们否认国籍，只效力于自己的俱乐部，他们比赛时的激情中完全没有爱国主义的因子。
然而，到了世界杯大赛，天下大变。各国球员都回国效力，穿上与光荣的国旗同样色彩的服装。在每一场比赛前，还高唱国歌以宣誓对自己祖国的热爱与忠诚。一种血缘情感开始在全身的血管里燃烧起来，而且立刻热血沸腾。
在历史时代，国家间经常发生对抗，好男儿戎装卫国。国家的荣誉往往需要以自己的生命去换取。但在和平时代，只有这种国家之间大规模对抗性的大赛，才可以唤起那种遥远而神圣的情感，那就是：为祖国而战！ 
选自普通话水平测试朗读作品：《国家荣誉感》 
2.英语表达
（1）朗读短文（不超过3分钟）
Please read the following passage loudly.
It is often difficult these days to find someone to come and fix your television set, or your washing machine, or any other household appliance if it breaks. Everybody wants to sell you new products, but nobody wants to fix them when they stop working.
One day Mrs Harris discovered that her bathroom faucet was leaking, so she phoned her plumber. Three days later, he arrived.
‘Well, you＇ve finally arrived!’ she said to the plumber. ‘I called you three days ago.’
The plumber was not at all disturbed by this. He simply took a piece of paper out of his pocket and looked at it.‘Three days ago ?’ he said.‘That was 21st, wasn’t it? Well, I’m sorry, but I’ve come to the wrong place. I was looking for Mrs Smith’s house, not yours. She phoned me on the 20th.’
（2）旅游专业英语问答（不超过5分钟）
Please answer the following questions briefly.
①Please name five famous mountains in China.
②How does “Jiuzhaigou” come from?
③How many aspects are included in the tour guide service?
④what excellent abilities does a tour guide need?
⑤What's the national guide's main duty?

[bookmark: _GoBack]考试项目五：导游讲解技能
（一）景区导游讲解
1.线路安排
根据屏幕给出的三张景点图片：（1）在备选景点名称中选择你认为正确的景点名称，拖动到景点图片下方的方框内；（2）按该景区正确的游览顺序排列这三张景点图片。
[image: ][image: ][image: ]
图片1                     图片2                  图片3
（1）景点名称：          景点名称：           景点名称：   

    备选景点名称：1.五智门    2.菩提大道    3.九龙灌浴    4.五明桥
                 5.灵山大佛  6.阿育王柱    7.天下第一掌  8.洗心池
                 9.降魔浮雕  10.祥符禅寺
（2）按游览顺序排列这三张景点图片：
2.导游词编写
请根据三张图片正确的游览顺序，编写600-800字之间的导游词。
	








景区导游词编写项目评分表
	项目
	评分标准及要求
	分值
	得分

	字数
要求
	总字数在600-800字之间（含欢迎辞100-200字），少于600字的，扣2分；多于800字的，不加分，也不扣分。
	10分
	

	欢迎辞内容
	表示欢迎；情况介绍；表明服务态度；希望与祝福。
	5分
	

	景点
导游词
内容
	景点顺序正确，导游词内容和图片吻合。每张图片导游词字数在100-200字之间，内容正确，用词准确，层次清晰。
	10分
	

	
	能体现导游语言的通俗化、口语化特点，能体现景点的文化内涵。
	5分
	

	总分
	30分
	


3.景区模拟讲解
根据三张图片正确的游览顺序，进行4-5分钟的导游讲解。每位考生均有讲解练习的机会，正式讲解从考生在屏幕上按下“开始”键起开始计时，到考生结束讲解按下“结束”键时结束计时。
景区导游讲解项目评分表
	项目
	评分标准及要求
	分值
	得分

	仪表
仪态
	衣着打扮端庄整齐，言行举止大方得体，符合导游人员仪容仪表规范。
	3分
	

	
	礼貌用语恰当，态度真诚友好，符合导游人员礼节礼貌规范。
	2分
	

	讲解
内容
	景点讲解内容准确，条理清晰，详略得当，重点突出。每个景点的讲解时间不少于1分钟。
	10分
	

	
	景点讲解时间恰当，不超过5分钟。讲解时间不足4分钟的，每30秒扣1分，不足30秒按30秒计算。
	5分
	

	语言
表达
	普通话标准，有明显语音错误的，每错1个扣0.5分。
	3分
	

	
	语言清晰，语速适中。语速过快或过慢扣1分。
	5分
	

	
	表达流畅有条理，具有一定的生动性和趣味性。有明显停顿超过5秒的，每个扣1分。
	7分
	

	讲解
技巧
	表情生动丰富，适当运用手势。
	2分
	

	
	具有一定的讲解技巧，能根据讲解景点的特色，运用1-2个导游讲解方法。
	3分
	

	总分
	40分
	


（二）导游即兴讲解
请根据所抽取的旅游文化元素进行3分钟的主题讲解。每位考生均有讲解练习的机会，正式讲解从考生在屏幕上按下“开始”键起开始计时，到考生结束讲解按下“结束”键时结束计时。
梅花
即兴讲解项目评分表
	项目
	评分标准及要求
	分值
	得分

	讲解
内容
	紧扣题目，思路清晰；
	10分
	

	
	进入角度要紧扣旅游活动；
	10分
	

	
	对直观的、美学的要素能进行导游讲解；
	10分
	

	
	语言流畅，普通话正确；
	10分
	

	文化
内涵
	与题目景观的文化内涵要自然联系，有较深的挖掘；
	10分
	

	
	文化内涵讲解能做到深入浅出，具有一定的美感；
	10分
	

	总分
	60分
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