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一、竞赛项目、标准、方式及内容
（一）竞赛项目。
前厅服务员。
（二）竞赛标准。
本次竞赛以前厅服务员国家职业资格高级（三级）理论知识和实际操作技能要求为基础，并结合行业实际情况，适当增加新知识、新技术、新设备、新技能等相关内容，由组委会组织专家统一命题。
（三）竞赛方式。
本次竞赛分初赛和决赛两个阶段进行。
1.初赛为理论知识竞赛，统一使用计算机理论闯关竞赛系统。理论知识闯关部分由竞赛组委会组织专家命题，采用上机考核方式进行，现场计算机自动判分，第一关为基础知识，第二关为专业知识。两关均实行百分制，60分为及格，时间:60分钟。第一关及格方可进入第二关。最终以第二关成绩作为初赛成绩由高到低进行排名，取前60名且成绩合格的选手进入决赛。
2.决赛为实际操作竞赛，根据参赛选手人数，以抽签的形式，确定实操竞赛出场顺序，竞赛时间为120分钟。决赛成绩实行百分制，60分为及格。
3.相关理论复习资料及实操样题将于竞赛报名截止后在组委会指定网站（http://www.szzx.org.cn/)技能竞赛栏目下公布，供参赛选手练习。决赛前将以样题为基础修改30%作为决赛赛题，并于赛前两天在上述指定网站公布。
（四）竞赛内容。
1.初赛理论知识竞赛考核知识点(如表2所示)
表2 理论知识竞赛考核知识点
	考核范围
	考核内容
	比重

	基础知识
	1.职业道德基本知识和职业守则
2.基础知识：计算机基础知识、前厅服务基础知识、安全服务知识、相关法律法规知识、前厅英语接待语
	30%


	专业知识
	1.客房预订服务：客情预测、表单制作

2.礼宾行李服务：店外迎接、委托代办

3.前厅接待服务：表单审核、投诉处理

4.培训指导：业务培训、现场指导
	70%


	
	
	100%


2.决赛实际操作竞赛考核知识点（如表3所示）
表3 实际操作竞赛考核知识点
	考核项目
	考核内容
	比重

	情景模拟
	客人抵达酒店到办理入住手续前的接待服务程序、办理入住手续过程中的接待程序和总台客人接待过程中的应变能力等内容
	30%

	培训模拟授课
	模拟对新员工进行培训，讲授一个小课题，内容包含客人投诉、VIP接待、超额预订的处理、总机话务服务、行李员引领客人的接待等
	30%

	案例分析
	以前厅服务常见的安全问题处理，如：结算问题处理、事故处理、客户关系、内部沟通等
	20%

	英语情景描述
	选手根据组委会现场提供的图片、背景资料描述，用英语描述所看到的场景
	20%

	
	
	100%


二、评分标准
（一）初赛评分标准。
第一关为基础知识，题型为单选题，共50题，每题2分；第二关为专业知识，题型为单选题、多选题、判断题，单选题共30题，每题2分；多选题共10题，每题3分；判断题共10题，每题1分；各题型错选、多选或少选均不得分。
（二）决赛评分标准。
	考核项目
	考核内容
	比重

	情景模拟
	选手根据题目内容演示相应服务，以此检验前厅接待员是否掌握服务的规范用语及处理问题的语言技巧，反应是否敏锐，措词是否得当。限时3分钟。
	30%

	模拟授课培训
	模拟对新员工进行培训，抽签选择1个主题，讲授一个小课题，内容包含客人投诉、VIP接待、超额预订的处理、总机话务服务、行李员引领客人的接待等，涉及限时5分钟
	30%

	案例分析
	抽签选择2个题目，以前厅服务常见的安全问题处理、结算问题处理、事故处理、客户关系、内部沟通为题材，检测前厅服务员妥善解决问题的能力。限时4分钟。
	20%

	英语情景描述
	选手根据组委会现场提供的图片、背景资料描述，用英语描述所看到的场景，限时1分30秒
	20%

	
	
	100%


三、成绩评定办法
（一）参赛选手的成绩评定由裁判组负责。理论知识竞赛成绩由计算机现场自动判分；实操竞赛成绩由裁判组根据实操评分表现场集体评判、计分。
（二）初赛成绩前60名且成绩合格的选手参加决赛。
（三）参赛选手最终名次依据初赛理论知识竞赛和决赛实际操作技能竞赛两部分成绩按比例累加的综合成绩进行排名。其中，理论知识占总成绩的30%，实际操作成绩占总成绩的70%。当出现成绩相同时，以实际操作成绩高者名次在前；若仍不能分出先后，按操作技能竞赛用时进行排名，用时短则排名靠前。
四、竞赛场地与设备
（一）竞赛场地。
初赛场地：深圳市福田区福强路1007号高训大厦15楼。
决赛场地：另行通知。
（2） 竞赛设备。
1.赛场提供电脑、打印机、刷卡机、房卡、信用卡、扫描仪、入住登记表、展示台、笔、投影仪等。
2.选手只需要携带模拟授课培训道具入场。
   五、Wu五五竞赛规则
（一）参赛守则。
1.理论知识竞赛赛场守则。
（1）参赛证由组委会于竞赛开始前统一核发；
（2）参赛选手需提前20分钟凭有效身份证和参赛证进入赛场，对号入座并将身份证和参赛证放在座位左上角明显位置，以备查验。迟到20分钟不得入场，开赛后20分钟方可交卷离场；
（3）竞赛过程中由于选手个人原因（如身体不适）引起的竞赛无法正常进行，组委会将不对此负责，选手将以弃权处理；
（4）参赛选手进入考场不能携带手机等通讯工具，不能携带与竞赛相关的文件资料。在赛场上应自觉遵守赛场秩序，保持安静，竞赛进行过程中不允许任何形式的交谈，更不得大声喧哗吵闹，否则将给予警告直至取消竞赛资格；
（5）冒名顶替、弄虚作假、考试作弊者，取消竞赛资格及成绩；
（6）竞赛结束铃响时，选手应立即停止答题，有秩序的离开赛场。
2.实际操作竞赛赛场守则。
（1）实际操作竞赛选手的出场顺序和操作台位置由抽签决定；
（2）参赛选手需提前10分钟凭有效身份证和参赛证进入赛场，对竞赛工具设备进行检查；
（3）参赛选手抽取实操比赛赛题后，由裁判长宣布竞赛开始，同时开始比赛计时；
（4）参赛选手选按赛题完成各竞赛项目，并主动配合裁判员评分；
（5）参赛选手应严格遵守赛场纪律，所有的通讯工具、摄像工具不得带入竞赛现场，对竞赛设施设备应爱护、保管，防止丢失和损坏；
（6）冒名顶替、弄虚作假、考试作弊者，取消竞赛资格及成绩；
（7）比赛过程中如果出现安全事故，裁判员应立即中止竞赛。如查实事故责任属参赛者，即取消参赛者竞赛资格；
（8）竞赛时间到，参赛选手必须停止操作，并离开赛场。
（二）赛场规则。
1.各类赛务人员必须统一佩戴由竞赛组委会签发的相应证件，着装整齐；
2.各赛场除现场裁判、赛场配备的工作人员以外，其他人员未经允许不得进入赛场；
3.新闻媒体等进入赛场必须经过竞赛组委会允许，并且听从现场工作人员的安排和管理，不能影响竞赛进行；
4.各参赛队的领队、指导老师以及随行人员一律不得进入赛场；
5.参赛选手在竞赛期间未经组委会批准不得接受其他单位和个人进行的与竞赛内容相关的采访；
6.参赛选手不得将竞赛的相关情况资料私自公布；
7.参赛选手在竞赛过程中必须主动配合裁判的工作，服从裁判安排，如果对竞赛的裁决有异议，可按照规定以书面形式向监督仲裁组提出申诉。
六、参考资料
1.前厅服务员（基础知识）（第2版）中国就业技术培训中心
2.国家职业技能鉴定考试指导:前厅服务员(高级)(第2版)人力资源和社会保障部教材办公室


3.前厅服务员（中级、高级技能）劳动和社会保障部教材办公室
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评分表
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2017年深圳市饭店业职业技能竞赛-前厅服务员评分表
	比赛内容
	评分标准
	分数
	扣分

	情景
模拟
（30分）
	微笑迎宾
	宾客走近柜台约1米处微笑迎宾，热情问候
	1
	

	
	
	请问您是否预定？（模拟客人一律为无预定）
	1
	

	
	推销客房
	定位：喜欢什么样（档次、类型）的房间
	2
	

	
	
	报价：顺序、种类、方式。
	4
	

	
	
	妥善回答：解释价格的合理性；根据自己权限打折；必要时请示上级给予更大的折扣。
	3
	

	
	填写入住登记表
	请客人填写入住登记表，填写登记表时递笔给客人。
	1
	

	
	
	替客人填写登记表，并应礼貌地了解客人相关信息，并请客人出示身份证或护照。
	1
	

	
	验证签名
	请客人出示身份证件并核对。
	1
	

	
	
	将客人的有效证件进行扫描或复印存档。
	1
	

	
	
	请客人签名认可贵重物品寄存或办理寄存手续。
	1
	

	
	
	检对入住登记表准确无误后接待员签字。
	1
	

	
	付款方式
	请问您用何种方式付款：信用卡、现金、挂帐、第三方支付
	2
	

	
	填写欢迎卡
	欢迎卡上注有客人姓名、房号、抵离时间，并且有宾客和接待员签字。
	1
	

	
	制、发钥匙
	找到适当房间，找出（制作）钥匙（磁卡或IC卡钥匙）。
	1
	

	
	
	把磁卡（IC卡）插入欢迎卡内，把欢迎卡交给客人，欢迎卡应打开，下面朝向客人，钥匙上如有店名店徽应把店名的一方朝上，下面朝向宾客。
	1
	

	
	说明通知
	应说明房费是否含有早餐及早餐时间地点。
	1
	

	
	
	宾客问更多的问题，在酒店允许的范围内详细解释。
	1
	

	
	
	通知行李员帮助提取行李，告诉客人电梯的位置，并祝愿客人入住愉快。
	2
	

	
	入住信息
	把客人的入住信息输入电脑
	1
	

	
	整理资料
	整理宾客入住资料并存档。
	1
	

	
	操作程序
	按接待流程进行，不颠倒、不遗漏。
	2
	

	
	时间
	操作时间为３分钟，时间到即停。
	
	

	培训模拟授课
（30分）
	内容要求
	讲述课程内容全面，正确，合理组织，重点突出
	8
	

	
	语言要求
	授课语言规范，有感染力
	6
	

	
	表达要求
	讲解清楚、易懂、有条理
	6
	

	
	发音标准
	普通话标准，清楚流利
	4
	

	
	板书要求
	板书工整
	3
	

	
	其它
	使用一定的教学道具或物件
	3
	

	
	时间
	操作时间为5分钟，时间到即停。
	
	

	案例
分析
(20分)
	答题正确
	符合答题标准及要求。
	5
	

	
	表达清楚
	语言流畅、吐字清晰，切重题意、抓住要点。
	5
	

	
	反应敏捷
	言谈举止灵活、表情微笑自如，对突发问题沉着应答。
	5
	

	
	意识创新
	对业务技能有新颖独到的见解。
	5
	

	
	时间
	考核时间为3分钟，时间到即停。
	
	

	英语情景描述（20分）
	描述内容
	描述内容准确、完整
	6
	

	
	语言标准
	语言流畅、吐字清晰，切重题意、抓住要点。
	5
	

	
	发音标准
	清楚流利，语音、语调、语法正确
	5
	

	
	发音标准
	言谈举止灵活、表情微笑自如
	4
	

	
	时间
	考核时间为1分30秒，时间到即停。
	
	

	总分
	
	
	
	


裁判员：                       计时员：                       计分员：
年       月      日
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