一、酒店典型工作任务与职业能力分析结果

	工作

领域
	工作任务
	职业能力

	1

前厅

服务
	1-1礼宾服务
	· 能进行迎送宾客、车辆服务、机场服务和委托代办服务。

· 能进行宾客入住、退房行李服务；团队、VIP和常客入住、退房行李服务；行李寄存；宾客行李遗失查询服务。

· 能为宾客提供酒店信息、城市信息、交通信息、旅游信息的咨询服务。

	
	1-2客房预订服务
	· 能进行电话预订。

· 能进行传真预订。

· 能进行前台预订服务。

· 能进行电子邮件预订。

· 能进行网络预订。

· 能进行预订变更与取消。

	
	1-3前台对客服务
	· 能为不同类型的宾客提供前台入住登记服务。

· 能为不同类型宾客提供信息查询服务。

· 能进行不同方式的前台退房结账服务。

	
	1-4宾客关系服务
	· 能进行贵宾入住接待服务。

· 能进行接机宾客入住接待服务。

· 能进行宾客信息的收集、整理与建档。

· 能进行宾客投诉处理。

· 能进行贵宾离店服务。

· 能进行紧急情况处理。

	
	1-5总机服务
	· 能进行电话转接、代拨。

· 能进行酒店产品介绍。

· 能进行留言服务。

· 能进行叫醒服务。

· 能进行“请勿打扰”服务。

· 能进行紧急情况下的信息传递处理。

	
	1-6行政楼层服务
	· 能进行早餐服务。

· 能进行下午茶服务。

· 能进行个性化服务。

· 能进行会议室服务。

· 能进行商务中心服务。

· 能进行行政楼层宾客入住、离店服务。

· 能进行贴身管家服务。

	
	1-7商务中心服务


	· 能进行传真服务。

· 能进行复印服务。

· 能进行打印服务。

· 能进行邮递服务。

· 能进行订票服务。

· 能进行秘书服务。

· 能进行上网服务。

· 能进行装订服务。

· 能进行会议服务。

· 能提供旅游服务。

	
	1-8英文服务
	· 能进行基础前厅英文会话。

· 能进行基础英文书写。

	2

客房

服务
	2-1

楼层服务


	2-1-1客房清扫
	· 能准备所需物品和清洁工具。

· 能正确填写《客房服务员日报表》。

· 能进行客房清洁服务。

· 能进行客用物品补充。

· 能进行相应的计划卫生。

· 能进行客房工程检查、报修。

	
	
	2-1-2对客服务
	· 能提供租、借服务。

· 能提供擦鞋服务。

· 能提供托婴服务。

· 能进行客人离店房间检查

	
	
	2-1-3迷你吧管理
	· 能清楚迷你吧的配备标准。

· 能及时补充客人已用的迷你吧物品。

· 能及时更换将过期的迷你吧物品。

	
	
	2-1-4夜床服务
	· 能清楚开夜床的时间。

· 能准备所需物品和清洁工具。

· 能为客人的房间进行小整理。

· 能为客人提供个性化服务。

	
	
	2-1-5VIP服务
	· 能清楚知道VIP的姓名、性别、职位、年龄、信仰、预计到达时间、行程。

· 能准备VIP用房。

· 能为VIP准备鲜花、致意品、天气预报、交通线路、VIP专用服务员。

· 能进行VIP的迎接服务。

· 能为VIP提供个性化服务。

· 能进行VIP的送离服务，并建档保存客人喜好。

	
	
	2-1-6访客服务
	· 能清楚了解访客信息。

· 能与被访者沟通，确认是否同意接待访客。

· 能为访客提供茶水服务并记录信息。

	
	
	2-1-7洗衣服务
	●     能清楚客衣收取时间。

●     能清楚客衣送回时间。

· 能清楚客衣检查标准。

· 能与洗衣房作好洗衣交接。

· 能做好相应的客衣交班。

	
	
	2-1-8物耗统计
	· 能清楚配备布草的标准。

· 能清楚低耗配备标准。

· 能做好房间内固定资产、棉品盘存统计。

	
	2-2

房务中心
	2-2-1物资管理
	· 能建立固定资产进出的台账。

· 能建立低耗品发放的台账。

· 能建立领取物品的台账。

· 能检查、核对入库物品的质量。

	
	
	2-2-2内部信息沟通
	· 能及时通知检查退房，并反馈信息到前台。

· 能将内部住客预订情况及时反馈给管理人员及楼层。

· 能与其他部门信息沟通的反馈。

· 能及时更新房态。

· 能进行日常工作报表的打印、管理。

	
	
	2-2-3遗留物品管理
	· 能对遗留物品进行登记入库及保存。

· 能对到期的遗留物品进行处理。

· 能做好移交手续记录。

	
	2-3

洗衣房服务
	2-3-1客衣服务
	· 能对楼层收取客衣进行检查。

· 能根据衣服洗涤要求进行洗涤、熨烫。

· 能进行客衣送回服务。

	
	
	2-3-2布草洗烫
	· 能为各楼层收取、洗涤棉品和布草。

· 能用平烫机熨烫、折叠布件。

· 能将布件送入布草间保存。

	
	
	2-3-3布草收发
	· 能对脏棉品布草记数。

· 能检查棉品、布草数量及有无破损。

· 清洗后能按各楼层棉品数量进行清点并送回。

	
	
	2-3-4制服收发
	· 能进行各部门工衣及鞋袜的收发，检查有无破碎。

· 能上报需补充破损工衣鞋袜的数据。

	
	
	2-3-5布件缝纫
	· 能缝补破损的棉品、布草。

· 能缝补破损工衣。

	
	2-4

公共区域服务
	2-4-1公共区域保洁
	· 能保持公共卫生间干净整洁无异味。

· 能保持公共过道及楼层通道、大堂干净整洁，无异物异味。

	
	
	2-4-2清洁设备及用品认识
	 ● 能认识常用的清洁设备。

 ●  能认识常用的清洁工具。

 ●  能掌握清洁剂的功用。

	
	
	2-4-3地毯清洗
	· 能进行地毯吸尘、搬移家具。

· 能进行污渍处理及预洗。

	3

餐饮服务


	3-1中餐服务
	3-1-1中餐用具的认识
	· 能知晓各类中餐用具的名称、用途。

	
	
	3-1-2摆台
	· 能根据工作场所及客人需求准备摆台所需物品。

· 能根据服务标准正确进行摆台。

	
	
	3-1-3餐巾折花
	· 能根据餐厅风格及要求选择正确的餐巾颜色和花型。

· 能选择无破损、污渍及折皱的餐巾。

· 能折出美观、大方的餐巾花，营造餐台的美感及烘托氛围。

	
	
	3-1-4休息区服务
	· 能根据客人需要及天气情况递送冷热毛巾。

· 能根据客人需要帮助客人挂放衣物。

	
	
	3-1-5茶水服务
	· 能根据客人要求递送欢迎茶水。

	
	
	3-1-6点菜
	· 能熟练掌握菜品的相应知识。

· 能掌握菜品搭配及营养知识。

· 能根据客人的用餐、宴请目的，做恰当的菜品推荐。

	
	
	3-1-7小毛巾服务
	· 能根据客人的用餐需求及餐厅的服务标准提供小毛巾服务。

	
	
	3-1-8上菜、分菜服务
	· 能选择正确的上菜位置。

· 能根据菜单要求及出菜顺序上菜。

· 能根据餐盘及实际情况更换小盘。

· 能根据菜品及服务要求进行分菜。

	
	
	3-1-9撤换骨碟、烟盅服务
	· 能根据服务标准和客人用餐需求更换骨碟，烟盅。

	
	
	3-1-10酒水服务
	· 能熟练掌握酒水知识。

· 能根据客人需要提供恰当的酒水服务。

	
	
	· 3-1-11甜品、水果服务
	· 能按照服务标准提供甜品、水果。

	
	
	3-1-12食物打包服务
	· 能正确选择食品打包所需要的物品。

· 能向客人解释食品正确存放的方法及食用要求。

	
	
	3-1-13结账服务
	· 能对客人的消费情况进行完整的录入及检查。

· 能正确向客人呈现账单。

· 能根据客人选择的结账方式提供快捷的服务。

· 能对结账过程中可能会出现的情况进行恰当处理，避免损失。

	
	
	3-1-14送客服务
	· 能根据安全原则、客人需求提醒客人带好随身物品。

· 能根据礼仪要求和友好待客之道欢送客人。

	
	
	3-1-15收餐服务
	· 能根据酒店餐厅要求选择正确的收餐顺序。

· 能清洁相应物品并进行重新布置摆台。

	
	3-2宴会服务
	3-2-1餐具擦洗
	· 能根据餐具、杯具的不同选择正确的清洗、擦拭方式，并完成检查。

	
	
	3-2-2摆台布置餐台
	· 能根据宴会要求进行摆台。

	
	
	3-2-3桌椅布置
	· 能根据正确的桌椅搬运方法运送桌椅。

· 能根据宴会要求进行正确的桌椅布置。

	
	
	3-2-4套椅套、椅结
	· 能根据客人及宴会的需要选择适当颜色，无破损、污渍的椅套及椅结。

	
	
	3-2-5布置工作台
	· 能根据宴会需求正确、合理地布置工作台。

	
	
	3-2-6酒水服务
	· 能熟练掌握酒水知识。

· 能根据客人需要提供恰当的酒水服务。 

	
	
	3-2-7上菜服务
	· 能选择恰当的上菜位。

· 能根据宴会菜单的顺序上菜。

· 能根据菜品情况合理更换小盘。

	
	
	3-2-8撤换骨碟、烟盅
	· 能根据服务标准及客人需要更换骨碟、烟盅。

	
	
	3-2-9收餐
	· 能根据酒店服务标准进行正确收餐。

	
	
	3-2-10清理台面及工作台
	· 能根据卫生标准进行台面及工作台清理。

· 能把所有桌椅归还原位。

	
	3-3西餐

服务
	3-3-1餐具擦洗
	· 能根据不同的餐用具、杯具选择正确的清洁、擦拭方法，并完成检查。

	
	
	3-3-2落台清理
	· 能按照摆放要求，合理分配相应的餐具及做好落台内外的清洁卫生。

	
	
	3-3-3摆台
	· 能根据客人所点的菜品，配上相应的餐具。

	
	
	3-3-4西餐菜品介绍
	· 能按照头盘、汤、主菜、甜品的顺序作详细介绍。

	
	
	3-3-5西餐用餐服务
	· 能根据客人所点的菜品，从头盘、汤、主菜、甜品作整套的服务，每样菜配相应的餐具。

	
	
	3-3-6西餐酒水服务
	· 能根据客人所点的酒水，先配相应的杯具，再展示酒水，站在客人右手边为客人服务。

	
	
	3-3-7早餐服务
	· 能询问客人房间号码。

· 能进行早餐、咖啡、菜的服务。

· 能及时收台、摆台。

	
	
	3-3-8自助餐服务
	· 能根据所摆放的食品配相应的菜牌及餐具、杯具

· 能为客人提供空盘收取服务

· 能询问客人饮料并斟倒

	
	3-4茶艺服务
	3-4-1茶的历史介绍
	· 能为顾客简单阐述中国茶艺起源、饮茶方法演变过程。

· 能为顾客介绍茶文化的核心内容及社会功能。

· 能够知晓古今与茶相关的文献及诗词。

	
	
	3-4-2茶的识别
	· 能正确识别六大茶类品质特征、制作工艺、营养成分及功效，能为顾客推荐适合的茶品及正确的饮用方法。

· 能根据茶叶感官审评的基本方法，准确阐述鉴别茶叶品质优劣的理论标准。

· 能讲述、辨识十大名茶的外形、滋味及个性特征。

	
	
	3-4-3茶的冲泡
	· 能正确选择泡茶用水及不同茶类的冲泡水温。

· 能识别茶具种类及不同茶类所适合的茶具。

· 能准确掌握六大茶类的投茶量、冲泡时间、冲泡程序及冲泡技巧。

· 能在冲泡时做到仪表整洁、仪态大方。

	
	
	3-4-4茶艺表演
	· 在为顾客泡茶过程中，能遵守相应的茶艺礼仪。

· 能详细为顾客介绍茶艺表演的品茗艺术。

· 能为客人表演绿茶茶艺、乌龙茶茶艺、花茶茶艺。

	
	
	3-4-5茶事服务
	· 能遵守茶艺师职业道德规范，熟悉茶艺馆对客服务流程及独立茶室服务。 

· 能根据不同国别、不同地区的饮茶习俗，正确进行茶事服务。

· 具有进行茶事服务相关的艺术品鉴、文学修养、语言组织能力，能让顾客享受到茶艺所带来的身心愉快。

	
	3-5咖啡服务
	3-5-1咖啡知识、品种的认识
	· 能了解咖啡的文化。

· 能熟知咖啡品种。

	
	
	3-5-2咖啡机的使用与保养
	· 能正确操作咖啡机及相关设施设备。

· 能进行咖啡机的清洁保养程序。

	
	
	3-5-3咖啡制作
	· 能根据不同咖啡成品正确选择咖啡豆。

· 能根据不同咖啡成品正确选择所用杯具。

· 能掌握单品咖啡基本技能。

· 能掌握花式咖啡基本技能。

	
	
	3-5-4服务流程
	· 能做好接待工作。

· 能照单出品，准备相应辅料（糖包、奶球）。

· 能规范服务，注重礼仪。

· 能进行正确的结束工作（台面清理，结账，送客）。

	
	
	3-5-5咖啡英语服务
	●     能进行基础英语对话。

	
	3-6酒吧

服务
	3-6-1酒水的识别
	· 能掌握国产烈性酒香型和国产酿造酒的文化及服务。

· 能识别洋酒酒名、年限标志及产地。

· 掌握各种软饮料的品名及使用方法。

	
	
	3-6-2酒的备货、整理
	· 能根据酒吧所制定的备货量，准备好相应的品种及数量。

· 能根据先进先出的原则，对不同的酒水、饮料进行正确摆放。

	
	
	3-6-3开档前准备
	· 能检查杯具的清洁状况，并清洁好操作间，准备好所需酒水、饮料的配料（如：柠檬片、冰块、吸管、搅棒）。

	
	
	3-6-4酒水服务
	· 能根据客人所点的酒水做相应的准备。

· 能根据客人所点的酒水做相应的开瓶服务。

· 能站在客人右手边为客人确认酒水并试酒。

· 能随时关注客人是否需要添加酒水。

	
	
	3-6-5调酒服务
	· 能根据客人所点鸡尾酒进行相应的酒水和工具的准备。

· 能根据客人所点的鸡尾酒进行调制。

· 能根据客人所点的鸡尾酒进行服务。

	
	
	3-6-6果盘服务
	· 能根据客人所点果盘进行相应的原料和工具的准备。

· 能根据客人所点的果盘进行制作。

	
	
	3-6-7酒吧清洁
	· 根据餐具、杯具的不同选择正确的清洗、擦拭方法及检查工作。

· 根据酒吧服务标准对工作区域进行清洁。

	
	
	3-6-8酒吧英语服务
	●     能进行基础英语对话。














