《导游服务能力》考试大纲

（宁夏回族自治区）

一、考试目的
导游服务能力考试是衡量从业者专业技能，进行资格认定的重要组成部分，在导游资格考试中与笔试同等重要。导游服务能力考试采用室内模拟导游方式进行，着重测试导游服务中参观游览服务的导游讲解和服务能力。通过对七个方面测试要素的考查，检验应试考生的基本专业素质与实际操作能力。
（一）语言表达
主要考查考生的语言能力，包括语言表达的准确性、逻辑性、流畅性、生动性、感染力、说服力及体态语言的运用等。
（二）仪表礼仪

主要考查考生的仪容仪表和对礼节礼仪的运用等。
（三）沿途及景点讲解

主要考查考生讲解是否符合规范程序，考生对城市概况和景点讲解的正确性、条理性、全面性，讲解是否详略得当、重点突出，讲解技巧的运用和对所提问题回答的正确性。
（四）导游规范

主要考查考生对导游服务规范及工作程序的掌握和运用能力。
（五）应变能力

主要考查考生处理突发事件和特殊问题的能力。
（六）综合知识

主要考查考生对宁夏主要景点、时政、经济、文化、社会发展、人文、历史等方面的综合知识是否全面了解。考查考生对相关知识融会贯通、灵活运用的能力。
（七）口译

主要考查外语类考生在中文与外语之间口头互译的能力，外语口语的表达能力，语音语调的准确性，口语表达的流畅性。
二、考试时间

中文类考生每人讲解（沿途+景点）不少于15分钟，外语类考生每人讲解（沿途+景点）不少于25分钟。

三、分值比例

考试成绩采用百分制。中文类分值比例为:礼貌礼仪占5%，语言表达占20%，景点讲解占45%（沿途讲解占15%，景点讲解占30%），导游服务规范占10%，应变能力占10%，综合知识占10%;外语类分值比例为:礼貌礼仪占5%，语言表达占25%，景点讲解占30%（沿途讲解占10%，景点讲解占20%），导游服务规范占10%，应变能力占5%，综合知识占5%，口译占20%。

四、考试内容

导游服务能力考试内容由沿途讲解、景点讲解、导游规范、应变能力、综合知识、口译测试（外语类考生）组成。

沿途讲解

沿途讲解模拟考生从机场接到游客，直到抵达入住酒店的过程，模拟线路为“河东国际机场-银川立达深杭国际酒店”，讲解内容包含欢迎词、行程计划、河东国际机场、黄河文化、黄河大桥、鸣翠湖、银川市及入住酒店概况等。
景点讲解

由考生根据现场抽签确定模拟导游的行车路线，行进途中进行车内导游讲解和景点讲解。

景区讲解范围覆盖宁夏回族自治区具代表性的14个景区基本概况和相关知识。主要考核考生的语言表达能力和对景区知识的熟悉程度及导游讲解技巧的应用能力。

1.沙湖景区
（1）掌握沙湖景区的地理位置；
（2）掌握沙湖景区的发展历程及主要特点；
（3）掌握沙湖景区获得的主要荣誉；
（4）了解沙湖景区东线与西线的游览方式及特色;
（5）了解沙湖景区大门的象征意义，“沙湖”题字含义；
（6）掌握沙湖景区金沙、碧水、翠苇、飞鸟、游鱼、远山、彩荷七大特色景观相关知识；
（7）了解宁夏湿地博物馆概况及主要陈列品的相关知识；
（8）掌握沙湖主要鸟类和鸟类科普馆概况；
（9）了解沙湖景区内萌宠鸟国秘境区、亲水竞技休闲区、动感沙漠体验区、集市演绎互动区、康健疗养度假区五大主题区特色及沙湖不夜城概况；
（10）了解沙雕园内主要作品及沙雕制作方法。
2.沙坡头景区

（1）掌握沙坡头景区的地理位置；
（2）了解沙坡形成的原因及沙坡鸣钟的成因；
（3）了解沙坡头景区获得的主要荣誉；
（4）了解水利枢纽工程的发展过程；
（5）掌握沙坡头景区的概况、景观特色及沙漠区、黄河区、沙漠星星酒店的构成与布局；
（6）掌握沙坡头景区滑沙、沙漠冲浪、飞渡黄河、黄河蹦极、羊皮筏子漂流等旅游体验项目以及各项目在游玩中的注意事项；
（7）掌握沙坡头以“麦草方格”为主的“五带一体”综合治沙体系及其生态保护显著成果；
（8）了解宁夏“星星故乡”的说法原因。
3.镇北堡西部影城

（1）了解镇北堡西部影城的地理位置；
（2）了解张贤亮先生的生平和主要成就；
（3）了解镇北堡西部影城的空间结构布局；
（4）掌握镇北堡西部影城的发展过程和主要荣誉；
（5）掌握在镇北堡西部影城拍摄的主要影视代表作；
（6）掌握明城堡主要游览点的介绍及与其对应相关影视作品打卡点；
（7）掌握清城堡主要游览点的介绍及与其对应相关影视作品打卡点；
4.水洞沟景区

（1）了解水洞沟景区概况；
（2）掌握水洞沟遗址博物馆陈列布局和参观路线；
（3）掌握水洞沟文化内涵及其考古发掘过程；
（4）掌握水洞沟游览路线、体验项目及主要景观相关知识；
（5）掌握藏兵洞内部构造和历史价值；
（6）了解水洞沟实景马战演出《北疆天歌》概况。
5.青铜峡黄河大峡谷景区

（1）掌握黄河大峡谷景区的区域概况；
（2）了解青铜峡引黄古灌区获批世界灌溉工程遗产概况；
（3）掌握黄河大峡谷景区的黄河文化及灌溉区文化；
（4）了解黄河大峡谷景区的主要景点及其分布；
（5）了解黄河铁桥的建造、使用情况及其历史价值；
（6）了解景区大型铜铸雕塑“九龙戏珠”的建筑内涵；
（7）了解青铜峡水利枢纽工程的概况与建造意义；
（8）掌握108塔的建造特点及历史传说；
（9）掌握黄河大峡谷沿线自然景观及主要参观点概况。
6.六盘山红军长征旅游区

（1）了解六盘山的基本概况；
（2）掌握六盘山红军长征旅游区的地理位置与空间布局；
（3）掌握长征所蕴含的精神文化内涵；
（4）了解红军小道游览路线和长征历史；
（5）掌握六盘山红军长征纪念馆的概况与构成；
（6）了解六盘山红军长征纪念碑的碑文与诗词；
（7）掌握六盘山红军长征纪念馆的陈列布局、主要展品及其历史价值。
7.西夏陵景区

（1）掌握西夏陵景区的地理位置和基本设施；
（2）掌握西夏博物馆概况和陈列布局；
（3）掌握西夏疆域模型及相关历史；

（4）了解西夏陵景区申报世界文化遗产相关概况；

（5）了解党项族迁徙与西夏的兴衰；
（6）了解西夏的政治、经济、文化、法律、军事及民俗发展；
（7）掌握西夏陵的空间布局及历史价值；

（8）掌握3号陵的建筑布局、建筑特征及建造方式。

8.贺兰山岩画景区

（1）了解岩画简史及其宁夏境内岩画分布情况；

（2）了解贺兰山的基本概况；

（3）掌握贺兰山岩画的概况与艺术价值；

（4）掌握银川世界岩画馆的布局、陈设及展示内容和意义；

（5）了解祭祀文化区的位置和岩画分布；

（6）了解贺兰山地区的野生动物资源和分布情况；

（7）掌握贺兰山岩羊的基本概况及生活习性；

（8）掌握遗址区的游览路线和代表性岩画的含义；

（9）了解韩美林艺术馆的布局、陈设及展示内容和意义。

9.须弥山石窟

（1）了解我国石窟的分布概况；

（2）掌握须弥山石窟概况；
（3）掌握须弥山博物馆展厅布局与构成；
（4）了解丝绸之路文化相关知识；

（5）了解佛教石窟艺术相关知识；

（6）掌握须弥山石窟景区主要游览景点的布局与内容；

（7）掌握大佛楼区石窟的开凿年代特征及历史价值；

（8）了解子孙宫、圆光寺、相国寺、桃花洞等区域石窟的开凿年代与特征；

（9）了解须弥山石窟的九大特点。

10.黄沙古渡原生态旅游区

（1）掌握黄沙古渡景区的地理位置；

（2）掌握黄沙古渡景区景点概况及其空间布局；
（3）了解黄沙古渡景区发展历程和主要特点；
（4）掌握黄河古渡口的形成历史及存在意义；

（5）了解黄河流域的交通工具及宁夏境内黄河大桥的修筑历史；

（6）掌握黄沙古渡景区神龟岛、凤岛、大漠驿站、观景台、古渡口等特色景观相关知识；
（7）掌握景区内特色沙水游乐项目以及参观游览时的注意事项。
11.志辉源石酒庄

（1）掌握宁夏贺兰山东麓葡萄酒产区发展现状；

（2）掌握志辉源石酒庄的历史及发展理念；
（3）了解葡萄酒文化及品鉴；
（4）掌握志辉源石酒庄的概况、布局及种植情况；
（5）了解志辉源石酒庄建筑的风格和标志性建筑;
（6）了解葡萄酒的酿造过程；
（7）掌握志辉源石酒庄酒窖情况，包括桶窖、瓶窖情况和酒庄提供的定制服务；
（8）掌握酒庄的定位特色；
（9）了解陆玖广场的意义。
12.宁夏固原博物馆
（1）了解固原市城市发展历史及当地民俗风情文化；
（2）掌握宁夏固原博物馆的概况；
（3）了解固原的历史地位和在丝绸之路上的重要作用；
（4）了解固原地貌、历史人物及历史文化分布；
（5）了解固原历代建制沿革；
（6）掌握宁夏固原博物馆陈列布局和参观路线；

（7）掌握宁夏固原博物馆文物藏品中的镇馆之宝和珍贵文物；

（8）掌握固原博物馆基本陈列“千年固原丝路华章”的整体内容；
（9）掌握固原博物馆专题陈列“隐形将军韩练成”的整体内容；

（10）了解固原博物馆专题陈列“古墓馆”“石刻馆”的整体内容。
13.火石寨国家地质（森林）公园

（1）掌握火石寨国家地质公园的地理位置；

（2）掌握火石寨国家地质公园气候、地质类型；
（3）了解火石寨国家地质公园的主要荣誉；

（4）掌握火石寨国家地质公园中鹰蛇峰、云台山、飞来石、望霞亭、刀背岭、穆柯寨等特色景观的相关知识;

（5）了解火石寨地质博物馆的基本概况及主要陈列品的相关知识；

（6）掌握火石寨国家地质公园中擎天柱、象鼻山、玻璃吊桥等主要景观的基本概况。

14.鸣翠湖国家湿地公园

（1）掌握鸣翠湖国家湿地公园的基本概况；

（2）掌握鸣翠湖国家湿地公园地理位置、园区布局、自然气候、湿地生态面积；

（3）了解鸣翠湖国家湿地公园的历史沿革；
（4）掌握鸣翠湖国家湿地公园的荣誉头衔；

（5）掌握鸣翠湖国家湿地公园内的主要代表景点：百鸟鸣翠、迷宫寻鹭、车水排云、碧水浮莲、芦花逐日、观景塔、青纱漏月、同此凉热、听泉等；

（6）了解水车的灌溉原理和反映的农耕文化；
（7）了解鸣翠湖国家湿地公园有关湿地保护与恢复建设的相关规划；
（8）了解鸣翠湖国家湿地公园内栖息珍贵鸟类的保护级别和名称。
导游规范

主要考查考生对导游工作职责、服务程序与标准的掌握及运用能力，分析处理问题的能力和应变能力。

1.了解导游服务的基本原则；
2.掌握导游的职责；
3.掌握导游服务技能；
4.掌握导游的从业素质与行为规范；
5.掌握导游服务规程；

6.导游领队引导文明旅游的要求与主要内容。
应变能力

1.旅游计划与活动日程变更的处理
考查考生对于旅游计划、旅游活动日程、活动项目变更、游客人数变化等情况的处理能力。
（1）了解导致旅游计划发生变更的原因，掌握变更发生前导游应采取的措施；
（2）掌握处理旅游线路变更的原则与技巧；
（3）掌握处理旅游日程变更的方法；
（4）掌握旅游活动项目变更的处理方法。
2.导游工作事故的预防与处理
考查考生对于漏接、错接、误机（车、船）事故的预防与处理能力。
（1）了解漏接、错接、误机（车、船）事故产生的原因；
（2）掌握漏接、错接、误机（车、船）事故的预防措施；
（3）掌握漏接、错接、误机（车、船）事故的处理方法。
3.旅游者个人事故的处理
考查考生对于旅游者证件丢失、财物丢失、游客走失等个人事故的处理能力。
（1）掌握旅游者证件、行李、钱物丢失的主要预防措施；
（2）掌握旅游者证件、行李、钱物丢失事故的处理方法；
（3）了解造成旅游者走失的主要原因，掌握旅游者走失事故的预防措施；
（4）掌握旅游者走失事故的处理方法。
4.旅游者患病、死亡的处理
考查考生对于旅游者患病的预防与处理能力、旅游者死亡的处理能力。
（1）了解旅游者患病的预防措施；
（2）掌握旅游者患一般疾病的处理方法；
（3）掌握旅游者突患重病的处理方法；
（4）掌握旅游者因病死亡的处理原则与方法。
5.旅游安全事故的预防与处理
考查考生对于旅游过程中可能发生的旅游安全事故的预防与处理能力。
（1）掌握交通、治安、火灾、游客溺水、食物中毒等事故的预防措施；
（2）掌握交通、治安、火灾、游客溺水、食物中毒等事故的处理方法；

（3）掌握地震、泥石流、洪水、滑坡、台风、海啸等自然灾害的避险方法。
6.对特殊问题解决方案的考查
（1）掌握处理旅游者个别要求的基本原则；
（2）掌握旅游者在餐饮、住宿、娱乐、购物等方面提出个别要求时的处理方法；
（3）掌握参加旅游团活动的旅游者提出自由活动要求时的处理方法；
（4）掌握旅游者关于探亲访友或亲友随团活动要求的处理方法；
（5）掌握旅游者关于中途退团或延长旅游期限要求的处理方法；
（6）掌握旅游者要求导游转递物品和信件时的处理方法；
（7）掌握对宗教界旅游者的服务规范和服务质量标准；
（8）了解和掌握对儿童或老年旅游者的服务规范和服务质量标准；
（9）了解和掌握对残障人士的服务规范和服务质量标准。
综合知识
1.了解和掌握习近平总书记在宁夏考查时的重要讲话精神；
2.掌握习近平总书记关于铸牢中华民族共同体意识的重要论述；

9.了解党和国家的有关旅游业发展大政方针、时事政治、当年所发生的重大事项；

3.了解宁夏特别是宁夏文化和旅游领域所举办的重大节庆活动；
4.了解宁夏以及各市、县区的概况、历史沿革；
5.掌握宁夏以及各市、县区的经济、文化、社会发展等方面的情况；
6.掌握宁夏以及各市、县区的人文、风俗、民族等方面的知识；
7.掌握宁夏各主要景区以及沿途标志性建筑、景物、风土人情、主要特产等相关知识；
8.掌握宁夏各时期长城的有关知识；

外语类考生现场考试景点

1.沙湖景区；
2.沙坡头景区；
3.镇北堡西部影城；
4.水洞沟景区；
5.青铜峡黄河大峡谷；

6.六盘山红军长征旅游区；
7.西夏陵景区；

8.贺兰山岩画。

口译内容（汉英等语种互译）

用所考语种进行沿途讲解。

1.宁夏历史沿革、行政区划；
2.宁夏地理区位及主要山川、气候气象；
3.饮食、购物等旅游基本要素；
4.区域民俗及风土人情等方面的知识；
5.宁夏经济、文化、社会发展等方面的基本情况。


