前厅服务员技能鉴定应会试卷（中级）

考生编号：            考生单位：             考评员签名：
	题号
	项目
	要 求 和 评 分 标 准
	配分
	扣分
	得分

	1
	仪表

仪容
	头发、指甲符合要求

淡妆、不戴首饰、不留胡子

服装整洁、考生佩带号牌
	10分
	
	

	2
	总台售房、入住登记
	接待程序规范合理

推销意识强

能为宾客提合理化建议

语言流畅、亲切、音量适中

微笑服务、表情适应情景

接待动作自然、规范
	35分
	
	

	
	
	要求4分钟内完成。每超时10秒扣1分。

考生实用时间：       扣    分。
	
	
	

	3
	入店行李服务
	接待程序规范合理

引客入房

介绍酒店

语言流畅、亲切、音量适中

微笑服务、表情适应情景

接待动作自然、规范
	35分
	
	

	
	
	要求2分钟内完成。每超时10秒扣1分。

考生实用时间：       扣    分。
	
	
	

	4
	知识

问答
	针对酒店突发事件进行处理（抽题）。
回答问题内容正确、语言流畅
	20分
	
	

	分数合计
	100分
	
	

	备注：以上前厅服务接待项目均使用实际场景演示的方式进行，考生自找客人搭档演示、考试所需道具自备（可以使用模拟替代品）。


