附件2：
2022年湖南省旅游饭店职业技能大赛
前厅服务比赛规则及评分标准

一、竞赛内容
（一）笔试
主要考核选手的文化和旅游政策与法规知识（含时事政治）（20%）、旅游饭店相关标准知识（20%）、饭店专业知识（含职业素养、部门服务基础知识、旅游和历史文化常识、疫情防控知识等）（60%）。
笔试为一份综合试卷，采用答题纸形式现场答题。题型为单项选择题（60题，每题1分）、多项选择题（20题，每题2分），共80题，满分100分，考试时间45分钟。
笔试大纲见附件1。
（2） 现场操作
1.竞赛时间
竞赛时间40分钟，其中服务操作30分钟，评分10分钟。
2.竞赛内容
（1）仪容仪表
选手仪容仪表符合星级饭店前厅服务岗位特点和要求。不专门安排现场展示，由裁判在选手服务过程中进行评判。
（2）前厅服务（含突发事件处理）
选手从10种常见顾客类型中抽取一种，按照疫情常态化控制情况下进行前台接待服务。客人由现场裁判担任。
接待服务包括迎宾、适当推销、运用绿云系统完成入住登记、结账服务等操作（赛前组委会将组织3场线上系统安装与实操培训）。
竞赛前，组委会统一提供一份纸质饭店简介（不包括全部考核信息），由选手回答客人的随机提问。
入住登记时，需完成健康码、行程码等防疫检查，以及人脸识别等常规服务项目。
前厅接待服务中同时考核常见的突发事件处理。
时间27分钟。入住登记与结账服务中间按照饭店常规流程，不做故意停顿，连续计时。
（3）服务英语考核
时间3分钟。要求前厅选手用英语回答1个与本岗位服务内容相关的提问。
裁判宣布“开始”的同时启动计时，选手结束比赛报告“完毕”时结束计时。选手提前完成不加分，超时扣分。前厅接待服务（含突发事件处理）每超时30秒扣1分，不足30秒按30秒计算，最多扣2分。服务英语时间到即停止回答。
二、竞赛相关设备和材料
竞赛相关设备和材料均由组委会统一提供。
前厅服务设备和材料（每个工位）
	品名
	技术参数

	站式前台
	外侧高110CM，内侧高93CM，
长80CM，宽53CM）

	接待台标识牌
	1个

	沙发椅及配套茶几
	1套

	电脑（含鼠标、键盘、鼠标垫）
	可运行绿云管理信息系统

	大屏电视机（监视器）
	42寸以上

	电话座机
	饭店常规电话

	测温仪
	可准确测温

	模拟人脸识别设备
	可进行人脸识别

	模拟二代身份证阅卡器
	可读取模拟身份证信息

	模拟身份证
	2-3张

	POS机（含配套卡单）
	可实现信用卡、支付宝、微信预付和收款

	信用卡
	2张

	点钞机
	具备点、验人民币功能

	练钞币
	50张

	打印机
	可打印、复印A4纸

	电子钥匙制卡机
	可制作对应饭店钥匙

	房卡及房卡套
	2套

	房卡收纳盒
	2个

	耳麦 
	1个（另备用电池2节）

	 计算器
	1个 

	必要洗漱用品
	3套

	客账收集袋
	33cm*24cm

	行李箱
	2个

	秒表
	2个

	A4纸
	1包

	饭店账袋信封
	2个

	专票、普票复印件 
	各3张

	黑色、红色签字笔
	各2支

	饭店简介
	2份

	城市地图
	2份

	普通信封
	4个

	各类饭店常用报表
	若干

	各类饭店常用单据
	若干


三、计分标准
（一）项目计分比重
	一级指标
	二级指标
	比例

	
笔试
	文化和旅游政策与法规知识     
	
20%

	
	旅游饭店相关标准知识         
	

	
	饭店专业知识                
	

	
现场操作

	仪容仪表                   
	
80%

	
	操作技能             
	

	
	突发事件处理 
	

	
	前厅服务英语  
	

	总分
	100%
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（二）前厅服务项目（现场操作）计分标准
	一级项目
	二级评价项目
	三级评价项目
	配分

	
1.前厅服务
	1.仪容仪表
	1.头发干净、整体着色自然，发型符合岗位要求
	5

	
	
	2.服装、鞋袜符合岗位要求，干净整齐，衣服熨烫挺括
	

	
	
	3.手部洁净、指甲修剪整齐，不涂有色指甲油
	

	
	
	4.仪态端庄，站姿、走姿规范优美，表情自然大方，面带微笑
	

	
	

2.入住登记
	1.礼貌关注客人、做好服务准备
	30

	
	
	2.微笑问候客人、询问客人是否有预订 
	

	
	
	3.测温、查验健康码、行程码并拍照留存
	

	
	
	4.如有预订，则针对性地介绍饭店可出租客房类型、客房价格，且报价方式合乎规范；如无预订，则核实相关预订信息，并根据客人需求适时进行Upselling
	

	
	
	5.确认房间类型、确认房价、离店日期
	

	
	
	6.适时介绍饭店餐饮、娱乐等设施和服务项目 
	

	
	
	7.确认客人其他个性化要求 
	

	
	
	8.证件传输、人脸识别验证
	

	
	
	9.在电脑系统中准确录入宾客信息、打印入住登记单 
	

	
	
	10.正确指示签字位置，并提示客人仔细阅读相关规定 
	

	
	
	11.确定预收费用及付款方式，规范进行预付款操作，并做相关说明
	

	
	
	12.制作房卡，填写房卡套，正确递送表单、文具等用品
	

	
	
	13.询问是否有贵重物品寄存及是否需要一次性洗漱物品 
	

	
	
	14.介绍早餐时间、地点，为客人指引电梯方向并询问客人是否需要行李服务 
	

	
	
	15.祝客人入住愉快 
	

	
	
	16.服务过程中，至少有三次用姓氏称呼客人
	

	
	3.结账服务 
	1.主动问候客人
	






20
 

	
	
	2.收回客人房卡和钥匙，读取房号信息，并在电脑系统核对信息
	

	
	
	3.传递查房信息给客房中心
	

	
	
	4.礼貌询问客人是否有未付或未挂账的新近消费
	

	
	
	5.请客人稍等，打印账单，并请客人核对、签字确认
	

	
	
	6.礼貌询问客人付款方式，并正确完成收款操作流程                                      
	

	
	
	7.检查客人有无贵重物品寄存、邮件或留言
	

	
	
	8.在电脑系统中正确办理退房手续，及时更改房态
	

	
	
	9.开据发票，并与账单、卡单或找零放入信封内，双手递交给客人
	

	
	
	10.询问客人住后感受，并及时给予回应
	

	
	
	11.询问客人是否需要行李服务或出租车服务
	

	
	
	12.感谢客人的入住，欢迎其下次光临
	

	
	
	13.做好账、款的统计和资料的存档工作       
	

	
	4.突发事件处理
	1.处理方法合理科学
	


20


	
	
	2.兼顾饭店与宾客的利益
	

	
	
	3.有一定的应变能力
	

	
	
	4.创新、独到性
	

	
	
	5.语言表达清晰、流畅
	

	
	5.服务英语 
	1.回答内容合理
	5

	
	
	2.语言准确、流畅
	

	
	
	3.临场反应、现场应变
	



1

