湖南省“交通杯”道路运输客运站

站务人员服务技能竞赛预方案

一、指导思想

以“规范服务上水平，展示形象树标兵”为主题，通过竞赛提高道路运输客运站站务人员操作技能水平，展示道路运输客运站从业人员良好精神风貌和文明形象,促进道路运输窗口单位服务能力的提高。

二、竞赛内容

竞赛以道路运输相关法规规章、《汽车客运服务员》国家职业标准和交通运输部《道路旅客运输“三优”、“三化”规范》为依据，竞赛内容分为综合理论知识考核和实际操作技能考核。综合理论知识考核将通过省局组织的交通运输行业特有工种职业技能统一鉴定的方式进行，实际操作技能考核以现场竞赛（包括服务技能展示、必答题、模拟情景问答）方式进行。竞赛形式分团体竞赛和个人竞赛两个部分。
1、团体竞赛：只进行实际操作技能考核，以服务技能展示的方式进行，设必选动作和自选动作。
必选动作：要求参赛队集体进场，亮相，作简短介绍后，首先从列队、行姿、站姿、手势表现精神面貌，然后以一个班次的旅客乘车过程为主线，通过售票、“三品”安检、咨询、候车、检票等五个基本岗位的服务过程，用语言和动作来展示其娴熟的服务技能和良好的服务形象，其中每个选手至少完成一个岗位技能展示。
自选动作：参赛队在完成必选动作基础上附加内容，包括简单情节、特色服务、延伸服务。每个参赛队展示时间不超过8分钟，出场顺序按参赛队领队抽签决定。

2、个人竞赛：包括综合理论知识考核和实际操作技能考核。综合理论知识考核相关事宜见《关于组织参加客运站从业人员职业技能培训及2011年第二次职业技能统一鉴定工作的通知》（湘运管科教发【2011】138号）。实际操作技能考核以必答题和情景模拟问答的方式进行。根据团体竞赛出场顺序，按3名（或4名）选手一组进行个人竞赛。要求参赛选手先用动作和语言作简洁自我介绍，然后在必答题、情景模拟问答题库中，抽取1-2道必答题、1道情景模拟问答题作答。回答情景模拟问答题时要有动作表情及服务创新。个人竞赛时间不超过5分钟。

三、参赛对象及条件

参赛对象：以客运站为参赛单位，各市州推荐1个参赛队参加竞赛，每个参赛队由6—10名队员组成，可以从车站不同服务岗位选拔，也可选择1个特色服务班组，其中确定1人参加个人竞赛。各参赛队和个人竞赛选手必须具备以下条件：

1、参赛队条件：参赛选手必须全部为1个客运站的站务人员。全体成员应具有良好的职业道德和服务技能，学习努力，钻研业务，在平凡的岗位上成绩突出，群众基础好，广大旅客满意。为企业创造了良好的经济效益和社会效益。其中拟申报湖南省省级“青年文明号”的参赛队，选手中60%的成员不得超过35周岁。
2、个人选手条件：

①具有良好的职业道德和敬业精神，在服务技能方面具有一定的知名度和影响力，并能传授带动其他人员或在服务技能方面有创新思维、突出表现，为车站带来较好经济效益和社会效益。

②拟申报团省委“省级青年岗位能手”荣誉称号的，年龄不得超过35周岁（1976年1月1日以后出生）。

③拟申报交通运输部“全国交通技术能手”荣誉称号的, 应具有交通运输部职业技能鉴定中心颁发的高级工或技师资格证书。暂无高级工资格，但具有大专以上学历的，可参加省局于今年10月组织的汽车客运服务员职业资格培训与鉴定，取得高级工资格后申报。

四、报名和竞赛时间

1、报名时间：各市州运管处（局）于9月底前将参赛队单位、选手名单、年龄及参赛队日常服务工作介绍，个人竞赛名单和个人情况介绍报省局站场管理科（报名表见附件1、2）。

2、竞赛时间：初步定于2011年11月，具体时间、地点另行通知。

五、竞赛组织

1、省局将联合相关部门成立竞赛组委会，由组委会办公室负责竞赛的组织实施工作，办公室下设竞赛组、评判组。

①竞赛组负责各项赛务的筹备、组织工作。

②评判组负责竞赛的技术工作。
2、各市州应当成立相应的竞赛组织机构,安排专人负责竞赛的相关组织工作，有条件的可组织本地区选拔赛，从中推荐、选拔1个参赛队参加省级竞赛。

六、评分规则与标准
本次竞赛将组织有关专家和领导担任评委，负责竞赛评分。团体竞赛和个人竞赛的最高得分均为100分。

1、各参赛队最后总分组成﹕团体竞赛得分占80%，本参赛队个人选手实际操作技能考核得分占20%。

2、个人选手最后总分组成：综合理论知识考核成绩占30%，所在参赛队团体竞赛中得分占10%，个人实际操作技能考核得分占60%。

具体计分标准见附件3、4、5。

七、奖项设置及表彰
1、本次竞赛设团体一等奖1名、二等奖2名、三等奖3名、优秀奖若干名。对个人竞赛前五名选手，分别授予最受欢迎奖、最佳表现奖、最佳文明礼仪奖、最佳服务创新奖、最佳语言规范奖。
2、设优秀组织奖若干名，授予获得团体二等奖以上参赛队所属客运企业和市州运管处（局）。
3、获得团体三等奖以上的参赛队将授予牌匾，获优秀奖的参赛队和获奖个人将颁发证书。

4、对获得团体三等奖以上参赛队，且具备省级“青年文明号”申报条件的，将优先推荐给团省委授予“青年文明号”荣誉称号。

5、对获得个人竞赛前5名的选手，且具备《全国交通技术能手》申报条件的，将优先报请交通运输部授予“全国交通技术能手”荣誉称号。

6、对个人获奖选手，将优先推荐给团省委授予“青年岗位能手”荣誉称号。

八、出题方式及要求
必答题由省局负责出题，情景模拟问答题采取全省征集的方式由省局负责最后审定。情景模拟问答题有关事宜详见《关于征集湖南省“交通杯”道路客运站站务人员服务技能劳动竞赛情景模拟问答题的通知》（湘运管站场函〔2011〕93号）。

九、联系方式
报名材料请寄：湖南省道路运输管理局站场管理科

邮政编码：410011
联系电话和联系人：0731-82582251，尹莹，刘志刚；0731-82582245，张新纪。
传    真： 0731-82239714

电子邮箱：hnzcgl@163.com
附件：1、湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛报名表（团体）

2、湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛报名表（个人）
3、湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛评分标准（团体）

4、竞赛服务礼仪必选动作要求

5、湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛评分标准（个人实际操作技能考核）
附件1
湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员
服务技能竞赛报名表（团体）

客运站盖章:

	选手姓名
	年龄
	性别
	身份证号码
	目前岗位

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	主要情况介绍
	

	所属法人单位意见

        （章）

年    月    日
	市州运管处（局）意见

             （章）

年    月    日


备注：此表一式两份，市州运管处（局）和省运管局各一份。
附件2
湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员
服务技能竞赛报名表（个人）

客运站盖章:

	姓  名
	
	性别
	
	文化程度
	
	免

冠

照

片

	身份证号
	
	联系电话
	
	

	参加工
作时间
	
	从事客运服务工作时间
	
	

	主要业绩
	

	所属法人单位意见
（章）

年    月    日
	市州运管处（局）意见

（章）

年    月    日


备注：此表一式两份；参赛选手须交近期一寸免冠照片8张。
附件3

湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛
评分标准（团体）

	比赛内容
	评分项目
	项目要求
	评分总原则

	服务礼仪（简短介绍、列队、行姿、站姿、手势）

总分20分
	微笑自然（3）

语言规范（3）

礼仪大方（8）

配合默契（3）

着装得体（3）
	参考附件4
	一、服务态度：主动热情、亲切诚恳、和蔼礼貌、耐心周到。

二、服务行为文明：服务语言文明、规范、纯正温和；行为举止文明、大方、姿态优美；服务仪表端庄、健康、精神饱满。服装统一、整洁、佩戴证章。

三、服务业务熟练：

1、服务知识全面、清楚

2、服务技巧熟练、准确、迅速

3、解答旅客提问及时准确

4、业务操作规范、高效



	岗位技能（售票、安检、咨询、候车、检票）

总分70分
	售票（10）
	1、耐心回答旅客问询，介绍本站班次售票情况；2、尊重旅客对乘车班次的选择，按照“三问一唱四交待”的要求售票。
	

	
	安检（10）
	1、引导旅客进行行包安检，维持侯车秩序；2、准确查出“三品”，及时处置，方法得当。
	

	
	咨询（10）
	1、热情、耐心地回答旅客问题；2、及时、妥善受理旅客投诉。
	

	
	候车（10）
	1、对旅客笑脸相迎，指引位置；2、照顾好重点旅客；3、宣传旅客旅行常识和安全注意事项；4、阻止旅客不文明行为。
	

	
	检票（10）
	1、落实班车到位，通知检票车次、组织旅客排队检票；2、优先安排重点旅客检票上车；3、核对乘车人数；4、宣传安全乘车常识；5、向驾乘人员交待照顾重点旅客；6、旗哨发车。
	

	
	服务主题鲜明（10）
	为旅客提供安全、舒适、方便、快捷的旅行。
	

	
	富有创意（10）
	体现个性服务、特色服务和延伸服务等。
	

	时间控制

总分10分
	不超时（10）
	超过1分钟以内扣5分，超过1分钟全扣。
	


附件4

竞赛服务礼仪必选动作要求

一、表情：

目光真诚、表情自然、面带微笑、亲切和善、端庄大方。

二、语言：

普通话标准、语音清晰，语言规范、简练、准确。服务亲切、耐心、真诚，有沟通技巧，可根据实际情况使用本地方言，必要时应会使用英语或哑语，让旅客感受到亲切、温馨和关心。 

三、站姿：

站姿正直，即挺拔、直立、站正。挺胸抬头，头部端正，双目平视，目光柔和，面带微笑，双肩、臂放松，脊背伸直。不驼背、斜肩、挺腹、低头、躬腰；女员工站立时，要表现出女性轻盈、娴静、典雅的韵味。两手交叉置于腹前，右手叠放于左手上，以保持随时可以提供服务的姿态，双腿并拢，两脚成丁字形站立。男员工站立时，要表现出男性刚健、潇洒、英武的风采。左手握右手放在小腹前或背在腰部以下，双脚平行分开与肩同宽。

四、行姿：

保持站姿的基础上，水平向前，步子轻而稳，步幅适度，速度均匀，双臂自然摆动。行走时要面对前方，两眼平视，挺胸收腹，直起腰、背，伸直腿部，潇洒自然、舒展大方。女员工行走时尽量走“一字步”，脚步要自如、匀称、轻柔，有明显的节律感和步韵感。男员工行走时要走成两条直线，脚步利落、轻松、稳健。
五、手势：

1、手势同时配合视线、面部表情以及身体各部分的动作，做到自然、协调、优雅、规范适度。为旅客指示方向及物品位置时，面带微笑，视线依次从对方的眼睛到指示物或方向，然后再到对方的眼睛。五指并拢，掌心向上，用手掌的全部来指示目标。小臂带动大臂，从身前自然划过，手腕不要弯曲。    

2、在接递物品时，用双手将物品直接交到旅客手中，轻拿轻放，不要过于用力。在举手致意时，全身直立，面向对方，手臂轻缓上伸，掌心向外，指尖朝上，切勿自上而下或左右来回摆动。挥手道别时，身体要站直，目视对方，手臂向上、向前伸出，掌心朝外，指尖向上，手臂向左右两侧轻轻挥动。

六、着装：

服装统一规范，整洁干净、配戴工作牌，须佩带领带或领结的，领带、领结保持整洁、系端正，且与衬衫领口紧凑吻合外，工作服上不得佩带任何私人饰物。

附件5

湖南省“交通杯”道路运输客运站站务人员服务技能竞赛
评分标准（个人实际操作技能考核）

	比赛内容
	评分项目
	项目要求

	必答题

15分
	服务知识（10）
	答案准确

	
	时  间（5）
	应答流利

	情景模拟问答

75分
	服务态度（10）
	主动、热情、亲切、耐心、周到

	
	服务语言（10）
	服务语言文明、规范，普通话标准，

回答问题条理清楚

	
	服务行为（10）
	着装整洁、佩戴证章，举止文明、大方

	
	服务技能（30）
	处理迅速、妥当、完整15

	
	
	知识全面，服务技能娴熟，操作规范15

	
	服务创新（15）
	提供个性服务、特色服务或延伸服务等

	是否超时，10分
	超时1分钟内扣5分，超时1分钟以上扣10分。
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