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旅店服务员

国家职业标准

（征求意见稿）

1 职业概况

1.1 职业名称

旅店服务员

1.2 职业编码

4-03-01-03

1.3 职业定义

在旅店、旅社、民居客栈、公寓、家庭旅馆等场所，为宾客提供咨询、住宿、

客房、餐饮、结算、代办等服务的人员。

1.4 职业技能等级

本职业共设五个等级，分别为：五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、

二级/技师、一级/高级技师。

1.5 职业环境条件

室内、常温。

1.6 职业能力特征

良好的语言表达能力；获取、理解外部信息，进行分析、判断并快速作出反

应的能力；良好的动作协调能力；准确的数学计算能力。

1.7 普通受教育程度

初中毕业。

1.8 职业培训要求

1.8.1 培训参考时长
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五级/初级工不少于 200 标准学时；四级/中级工不少于 160 标准学时；三

级/高级工不少于 120 标准学时；二级/技师不少于 100 标准学时；一级/高级技

师不少于 80 标准学时。

1.8.2 培训教师

培训五级/初级工、四级/中级工的教师应具有本职业三级/高级工及以上职

业资格（技能等级）证书或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格；培训

三级/高级工的教师应具有本职业二级/技师及以上职业资格（技能等级）证书

或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格；培训二级/技师的教师应具有本

职业一级/高级技师职业资格（技能等级）证书或相关专业高级专业技术职务任

职资格；培训一级/高级技师的教师应具有本职业一级/高级技师职业资格（技

能等级）证书 2 年以上或相关专业高级专业技术职务任职资格 2 年以上。

1.8.3 培训场所设备

理论知识培训在标准教室里进行，机考在计算机房内进行。技能培训在客房

服务实操考核教室、前厅服务实操考核教室、餐厅服务实操考核教室等场所进行

现场实操考核或情景模拟操作考核，并配置计算机、投影等配套设施和设备，通

风良好，光线充足，安全措施完善。

1.9 职业技能评价要求

1.9.1 申报条件

具备以下条件之一者，可申报五级/初级工：

（1）年满 16 周岁，拟从事本职业或相关职业①工作。

（2）年满 16 周岁，从事本职业或相关职业工作。

具备以下条件之一者，可申报四级/中级工：

（1）累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。

① 相关职业：客房服务员，前厅服务员，餐厅服务员，民宿管家，下同。
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（2）取得本职业或相关职业五级/初级工职业资格（职业技能等级）证书后，

累计从事本职业或相关职业工作满 3 年。

（3）取得本专业或相关专业②的技工院校或中等及以上职业院校、专科及以

上普通高等学校毕业证书（含在读应届毕业生）。

具备以下条件之一者，可申报三级/高级工：

（1）累计从事本职业或相关职业工作满 10 年。

（2）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格（职业技能等级）证书后，

累计从事本职业或相关职业工作满 4 年。

（3）取得符合专业对应关系的初级职称（专业技术人员职业资格）后，累

计从事本职业或相关职业工作满 1 年。

（4）取得本专业或相关专业的技工院校高级工班及以上毕业证书（含在读

应届毕业生）。

（5）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格（职业技能等级）证书，

并取得高等职业学校、专科及以上普通高等学校本专业或相关专业毕业证书（含

在读应届毕业生）。

（6）取得经评估论证的高等职业学校、专科及以上普通高等学校本专业或

相关专业的毕业证书（含在读应届毕业生）。

具备以下条件之一者，可申报二级/技师：

（1）取得本职业或相关职业三级/高级工职业资格（职业技能等级）证书后，

累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。

（2）取得符合专业对应关系的初级职称（专业技术人员职业资格）后，累

计从事本职业或相关职业工作满 5 年，并在取得本职业或相关职业三级/高级工

职业资格（职业技能等级）证书后，从事本职业或相关职业工作满 1 年。

（3）取得符合专业对应关系的中级职称（专业技术人员职业资格）后，累

计从事本职业或相关职业工作满 1 年。

② 技工学校、技师学院相关专业：饭店（酒店）服务，酒店管理，休闲服务与管理，商务礼仪服务；中等

职业学校相关专业：高星级饭店运营与管理，旅游服务与管理，康养休闲旅游服务，下同。
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（4）取得本职业或相关职业三级/高级工职业资格（职业技能等级）证书的

高级技工学校、技师学院毕业生，累计从事本职业或相关职业工作满 2 年。

（5）取得本职业或相关职业三级/高级工职业资格（职业技能等级）证书满

2 年的技师学院预备技师班、技师班学生。

具备以下条件之一者，可申报一级/高级技师：

（1）取得本职业或相关职业二级/技师职业资格（职业技能等级）证书后，

累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。

（2）取得符合专业对应关系的中级职称后，累计从事本职业或相关职业工

作满 5 年，并在取得本职业或相关职业二级/技师职业资格（职业技能等级）证

书后，从事本职业或相关职业工作满 1 年。

（3）取得符合专业对应关系的高级职称（专业技术人员职业资格）后，累

计从事本职业或相关职业工作满 1 年。

1.9.2 评价方式

分为理论知识考试、技能考核以及综合评审。理论知识考试以笔试、机考等

方式为主，主要考核从业人员从事本职业应掌握的基本要求和相关知识要求；技

能考核主要采用现场操作、模拟操作等方式进行，主要考核从业人员从事本职业

应具备的技能水平；综合评审主要针对技师和高级技师，通常采取审阅申报材料、

答辩等方式进行全面评议和审查。

理论知识考试、技能考核和综合评审均实行百分制，成绩皆达 60 分（含）

以上者为合格。

1.9.3 监考人员、考评人员与考生配比

理论知识考试考评员与考生配比为 1：15；每个标准教室不少于 2 名监考人

员；技能操作考核考评员与考生配比为 1：5，且考评员为 3 名（含）以上单数；

综合评审委员为 3 名（含）以上单数。

1.9.4 评价时长

理论知识考试时间不少于 90 分钟；技能操作考核时间：五级/初级工不少于

20 分钟，四级/中级工不少于 30 分钟，三级/高级工不少于 45 分钟，二级/技师不
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少于 60 分钟，一级/高级技师不少于 90 分钟；综合评审时间不少于 30 分钟。

1.9.5 评价场所设备

理论知识考试在标准教室里进行，机考在计算机房内进行。技能考核在客房

服务实操考核教室、前厅服务实操考核教室、餐厅服务实操考核教室等场所进行

现场实操考核或情景模拟操作考核，并配置计算机、投影等配套设施和设备，通

风良好，光线充足，安全措施完善。
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2 基本要求

2.1 职业道德

2.1.1 职业道德基本知识

2.1.2 职业守则

（1）热情友好，宾客至上

（2）文明礼貌，优质服务

（3）以客为尊，一视同仁

（4）耐心细致，妥帖周到

（5）真诚公道，信誉第一

2.2 基础知识

2.2.1 安全知识

（1）消防安全知识

（2）卫生防疫知识

（3）用电安全知识

（4）设备器具使用安全知识

（5）数据安全知识

（6）应急处理知识

2.2.2 礼仪知识

（1）个人礼仪

（2）服务礼仪

（3）社交礼仪

2.2.3 前厅知识

（1）计算机使用常识

（2）旅店管理系统知识

（3）前厅主要设备知识

2.2.4 客房知识

（1）客房种类

（2）客房用品
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（3）客房设备

（4）客房布局

（5）床的种类

（6）墙的种类

（7）地面种类

2.2.5 餐饮知识

（1）菜肴知识

（2）酒水知识

（3）餐饮服务知识

2.2.6 清洁卫生知识

（1）饮食卫生常识

（2）服务卫生常识

（3）工作卫生常识

（4）环境保护常识

2.2.7 设备设施知识

（1）清洁设备设施及其使用知识

（2）客用设备设施及其使用知识

（3）其它工作设备设施及其使用知识

2.2.8 物品物料知识

（1）客用品知识

（2）服务用品知识

（3）工作用品知识

2.2.9 法律法规知识

（1）《中华人民共和国消防法》的相关知识

（2）《中华人民共和国食品安全法》的相关知识

（3）《中华人民共和国消费者权益保护法》的相关知识

（4）《中华人民共和国治安管理处罚法》的相关知识

https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%AD%E5%8D%8E%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%85%B1%E5%92%8C%E5%9B%BD%E6%B2%BB%E5%AE%89%E7%AE%A1%E7%90%86%E5%A4%84%E7%BD%9A%E6%B3%95
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（5）《中华人民共和国劳动法》的相关知识

（6）《公共场所卫生管理条例》的相关知识

（7）《旅馆业治安管理办法》的相关知识
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3 工作要求

本标准对五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、二级/技师、一级/高级

技师的技能要求和相关知识要求依次递进，高级别包涵低级别的要求。

3.1 五级/初级工

职业

功能

工作

内容
技能要求 相关知识要求

1.工作

准备

1.1 上

班前准

备

1.1.1 能按照礼仪要求整理仪容仪表

1.1.2 能按照礼仪要求检查言行举止

1.1.3 能使用软件设置客房不同状态

1.1.1 仪容仪表礼仪知识

1.1.2 言行举止礼仪知识

1.1.3 客房状态分类表示方法

1.2 工

作准备

1.2.1 能鉴别选用清洁洗护用品用具

1.2.2 能鉴别选用清扫擦拭用品用具

1.2.3 能鉴别使用收纳整理用品用具

1.2.1 清洁洗护用品用具常识

1.2.2 清扫擦拭用品用具常识

1.2.3 收纳整理用品用具常识

2.入店

服务

2.1 进

房服务

2.1.1 能礼貌敲门并通报自己身份

2.1.2 能使用敬语称呼、问候宾客

2.1.3 能处理宾客不同的服务要求

2.1.1 敲门方法及注意事项

2.1.2 敬语要求及使用方法

2.1.3 宾客要求的处理方法

2.2 茶

水服务

2.2.1 能根据茶水种类选用杯具

2.2.2 能根据茶水特点冲泡饮品

2.2.3 能使用托盘安全运送茶水

2.2.1 常用茶水的基础知识

2.2.2 常用茶水的冲泡方法

2.2.3 托盘种类及使用方法

3.住店

服务

3.1 客

房清扫

3.1.1 能进行客房的清洁工作

3.1.2 能进行客房卫生间清洁

3.1.3 能填写清洁日报表

3.1.1 客房清洁工作的方法

3.1.2 客房卫生间清洁方法

3.1.3 客房清洁日报表内容

3.2 递

送物品

3.2.1 能够收发宾客的邮件

3.2.2 能按时递送宾客物品

3.2.3 能提供租借物品服务

3.2.1 收发邮件的要求及方法

3.2.2 递送物品的要求及方法

3.2.3 租借物品的要求及方法

3.3 早

餐服务

3.3.1 能进行早餐服务的摆台工作

3.3.2 能提供迎接宾客及领位服务

3.3.3 能进行收餐的清洁整理工作

3.3.1 早餐摆台的方法及要求

3.3.2 领位服务的方法及要求

3.3.3 收餐工作的方法及要求
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4.离店

服务

4.1 消

毒防疫

4.1.1 能进行卫生间消毒

4.1.2 能进行茶具消毒

4.1.3 能落实防疫要求

4.1.4 能分类收集、投放和清理垃圾

4.1.1 消毒剂类别和使用方法

4.1.3 消毒设备的使用方法

4.1.3 卫生防疫的基本常识

4.1.4 垃圾分类的基本知识

4.2 隐

患排除

4.2.1 能辨识常见的安全隐患

4.2.2 能排除常见的安全隐患

4.2.1 火灾、爆炸、高处坠落隐

患的预防和排除方法

4.2.2 触电、灼烫、中毒和窒息

隐患的预防和排除方法
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3.2 四级/中级工

职业

功能

工作

内容
技能要求 相关知识要求

1.工作

准备

1.1 预

订处理

1.1.1 能分析宾客预订的常见需求

1.1.2 能处理宾客订房的具体要求

1.1.3 能记录和储存预订相关资料

1.1.1 不同类型客房的知识

1.1.2 预定要求的处理方法

1.1.3 预订资料的记录方法

1.2 客

房检查

1.2.1 能检查客房的清洁情况

1.2.2 能检查客房的设备情况

1.2.3 能检查客房的用品情况

1.2.1 客房清洁检查方法

1.2.2 客房设备检查方法

1.2.3 客房用品配备及摆放方法

2.入店

服务

2.1 迎

候引领

2.1.1 能欢迎宾客并自我介绍

2.1.2 能提供接待和陪同服务

2.1.3 能引导和带领宾客参观

2.1.1 语言运用基本知识

2.1.2 英语常用接待用语

2.1.3 日常礼节礼貌知识

2.2 情

况介绍

2.2.1 能介绍旅店服务项目

2.2.2 能介绍客房设备使用

2.2.3 能介绍换房操作程序

2.2.1 旅店服务项目知识

2.2.2 客房设备使用方法

2.2.3 换房手续办理方法

3.住店

服务

3.1 客

房整理

3.1.1 能进行客房卧具、衣物、用品的

收纳整理

3.1.2 能进行书籍、文件、文具的收纳

整理

3.1.3 能进行卫生间、卫生用品、用具

的收纳整理

3.1.1 客房卧具、衣物、用品的

收纳方法及注意事项

3.1.2 书籍、文件、文具的收纳

方法与注意事项

3.1.3 卫生间、卫生用品、用具

的收纳方法及注意事项

3.2 洗

衣服务

3.2.1 能介绍洗衣服务项目

3.2.2 能识别衣物洗涤标志

3.2.3 能检查衣物并作说明

3.2.4 能折叠收纳及送还衣物

3.2.1 洗衣单的基本知识

3.2.2 洗涤标志鉴别常识

3.2.3 常见衣物折叠收纳方法

3.3 送

餐服务

3.3.1 能接受宾客订餐要求

3.3.2 能做好送餐相关准备

3.3.3 能提供客房送餐服务

3.3.4 能回收客房用餐餐具

3.3.1 送餐菜单基本知识

3.3.2 送餐服务的方法

3.3.3 送餐服务注意事项
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4.离店

服务

4.1 结

算服务

4.1.1 能建立和累计宾客的账务

4.1.2 能办理宾客离店结账手续

4.1.1 客账的内容和计算方法

4.1.2 结账的方法和注意事项

4.2 礼

貌送客

4.2.1 能协助行李员搬运行李

4.2.2 能礼貌地征询宾客意见

4.2.3 能使用敬语向宾客告别

4.2.1 征求宾客意见的方法

4.2.2 服务告别的常用敬语

5.业务

处理

5.1 档

案管理

5.1.1 能管理散客历史档案

5.1.2 能管理单位客户历史档案

5.1.1 预订档案管理的知识

5.1.2 消费档案管理的知识

5.2 投

诉处理

5.2.1 能处理宾客的口头投诉

5.2.2 能处理宾客的书面投诉

5.2.3 能处理宾客的网络点评

5.2.1 宾客投诉的心理

5.2.2 投诉处理的步骤

5.2.3 投诉处理的方法



13

3.3 三级/高级工

职业

功能

工作

内容
技能要求 相关知识要求

1.工作

准备

1.1 分

析客情

1.1.1 能分析宾客的民族特点和需求

1.1.2 能分析宾客的地域特点和需求

1.1.3 能分析宾客的年龄特点和需求

1.1.4 能分析特殊宾客的特点和需求

1.1.1 我国各民族的概况

1.1.2 主要客源地的概况

1.1.3 不同年龄宾客特点

1.1.4 特殊宾客的特点

1.2 会

议准备

1.2.1 能根据会议类型布置会议室

1.2.2 能调试会议视听设备

1.2.3 能准备会议文具和用品

1.2.1 会议室布置方法

1.2.2 视听设备使用常识

1.2.3 会议文具和用品摆放方法

2.入店

服务

2.1 入

住办理

2.1.1 能办理散客入住手续

2.1.2 能办理团队入住手续

2.1.3 能办理贵宾入住手续

2.1.1 散客入住服务方法

2.1.2 团队入住服务方法

2.1.3 贵宾入住服务方法

2.2 问

讯查询

2.2.1 能提供宾客信息查询

2.2.2 能提供代客留言服务

2.2.3 能提供当地旅游信息服务

2.2.1 信息搜集的相关方法

2.2.2 信息咨询服务的方法

3.住店

服务

3.1 会

议服务

3.1.1 能提供会场签到服务

3.1.2 能提供会议饮品服务

3.1.3 能提供常见仪式服务

3.1.1 会议礼仪常识及注意要点

3.1.2 会议服务规范及注意要点

3.1.3 常见仪式流程及注意要点

3.2 夜

床服务

3.2.1 能进行夜床开床整理

3.2.2 能清洁整理客房及卫生间

3.2.3 能布置铺设夜床物品

3.2.1 夜床布置的方法

3.2.2 夜床服务注意事项

3.3 正

餐服务

3.3.1 能进行午餐、晚餐的餐前准备

3.3.2 能进行午餐、晚餐的餐间服务

3.3.3 能进行午餐、晚餐的餐后工作

3.3.1 午餐、晚餐及宴会知识

3.3.2 午餐、晚餐餐前准备要求

3.3.3 午餐、晚餐餐间服务要求

3.3.4 午餐、晚餐餐后工作要求

4.离店

服务

4.1 报

表制作

4.1.1 能使用计算机制作各类报表

4.1.2 能对报表信息进行简要分析

4.1.1 相关报表制作要求

4.1.2 相关统计计算公式

4.2 卫

生计划

4.2.1 能制定各区域清洁质量标准

4.2.2 能制定单项卫生的周期计划

4.2.1 清洁质量标准的内容

4.2.2 计划卫生的基本要求
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5.业务

处理

5.1 委

托代办

5.1.1 能接受宾客委托并履行手续

5.1.2 能按宾客要求完成代办事项

5.1.1 委托代办服务方法

5.1.2 委托代办服务注意事项

5.2 绿

植养护

5.2.1 能辨识常见花材、花语

5.2.2 能摆放、养护插花作品

5.2.3 能摆放、养护花卉绿植

5.2.1 常见花材、花语常识

5.2.2 插花作品摆放、养护方法

5.2.3 花卉绿植摆放、养护方法
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3.4 二级/技师

职业

功能

工作

内容
技能要求 相关知识要求

1.工作

准备

1.1 人

员配置

1.1.1 能按需要制定人员配置计划

1.1.2 能按需要协调分配人员安排

1.1.1 人员配置的原则和方法

1.1.2 人员调配的原则和内容

1.2 物

资配备

1.2.1 能按需要制定物资需求计划

1.2.2 能按需要协调配置物资供应

1.2.1 物资需求的计算方法

1.2.2 物资调配的基本原则

2.入店

服务

2.1 陈

设布置

2.1.1 能依据美学常识摆放花卉绿植

2.1.2 能依据美学常识摆放装饰摆件

2.1.3 能进行个性化墙面的装饰制作

2.1.4 能根据字画内涵进行装饰悬挂

2.1.1 花卉绿植摆放及养护方法

2.1.2 装饰摆件摆放的方法

2.1.3 个性化墙面装饰制作方法

2.1.4 字画装饰悬挂的常识

2.2 客

房美化

2.2.1 能美化 VIP 房的家具布置、物品

陈设

2.2.2 能美化儿童房的家具布置、物品

陈设

2.2.3 能美化婚房的家具布置、物品陈

设

2.2.1 客房美化的常识

2.2.2 家具布置、物品陈设方法

2.2.3 儿童房布置常识

2.2.4 婚房布置的常识

3.住店

服务

3.1 产

品展示

3.1.1 能布置旅店产品实物展台

3.1.2 能宣传和推广旅店的产品

3.1.1 产品展台布置知识

3.1.2 产品广告宣传知识

3.2 文

化讲解

3.2.1 能搜集并加工文化资料

3.2.2 能够提供文化讲解服务

3.2.1 资料搜集及加工方法

3.2.2 常用讲解方法及技巧

3.3 伺

酒服务

3.3.1 能根据菜肴选用搭配的酒水

3.3.2 能根据酒水选用相应的酒具

3.3.3 能选用专业的工具开启酒瓶

3.3.4 能控制酒水温度及斟倒分量

3.3.5 能够介绍、服务及保管酒水

3.3.1 酒水分类及配餐知识

3.3.2 酒杯、酒具基础知识

3.3.3 常见酒水的开瓶方法

3.3.4 酒水温度控制的方法

3.3.4 酒水服务及保管知识

4.离店

服务

4.1 善

后总结

4.1.1 能进行日常工作总结

4.1.2 能进行专项工作汇报

4.1.1 工作总结报告的内容

4.1.2 工作汇报要求和技巧
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4.2 布

草管理

4.2.1 能控制布草基本储备量

4.2.2 能做布草的更新计划

4.2.3 能进行布草的日常管理

4.2.1 布草质量要素与规格

4.2.2 楼层布草间管理要求

4.2.3 布草的日常管理方法

5.业务

处理

5.1 应

急处理

5.1.1 能预防和处理灾害突发事件

5.1.2 能预防和处理卫生突发事件

5.1.3 能预防和处理安全突发事件

5.1.4 能预防和处理故障突发事件

5.1.1 防火及防灾相关知识

5.1.2 卫生及中毒处理知识

5.1.3 安全及治安事故处理

5.1.4 设施及设备故障处理知识

5.2 维

护保养

5.2.1 能定期保养清洁设备

5.2.2 能定期保养电器设备

5.2.3 能定期保养客房家具

5.2.4 能定期保养地毯、地面及墙面

5.2.1 清洁设备保养常识

5.2.2 电器设备保养常识

5.2.3 客房家具保养常识

5.2.4 地毯、地面及墙面保养常

识

6.技术

管理与

培训

6.1 业

务指导

6.1.1 能制定旅店服务员岗位规范

6.1.2 能指导、监督和实施岗位规范

6.1.3 能讲解和示范旅店服务要领

6.1.1 标准化管理相关知识

6.1.2 技术指导的相关知识

6.2 培

训实施

6.2.1 能制定旅店服务培训方案

6.2.2 能开发旅店服务培训课件

6.2.3 能实施旅店服务技能培训

6.2.1 培训方案内容和要求

6.2.2 培训课件的制作要求

6.2.3 常用培训方法及特点
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3.5 一级/高级技师

职业

功能

工作

内容
技能要求 相关知识要求

1.工作

准备

1.1 市

场定位

1.1.1 能制定宾客需求调查方案

1.1.2 能进行旅店消费市场定位

1.1.1 顾客需求调查的方法

1.1.2 消费市场定位的方法

1.2 标

准制定

1.2.1 能制定旅店服务质量标准

1.2.2 能制定旅店工作流程规范

1.2.1 服务质量标准的知识

1.2.2 工作流程规范的知识

2.入店

服务

2.1 产

品开发

2.1.1 能制定旅店新产品开发计划

2.1.2 能做旅店新项目可行性分析

2.1.1 新产品的概念和类型

2.1.2 产品开发流程和原则

2.1.3 项目可行性分析方法

2.2 环

境美化

2.2.1 能制订室内环境美化方案

2.2.2 能制订室内陈设规划方案

2.2.3 能制订庭院环境美化方案

2.2.1 室内环境美化常识

2.2.2 室内陈设规划方法

2.2.3 庭院环境美化方法

3.住店

服务

3.1 活

动策划

3.1.1 能策划营利性活动

3.1.2 能策划传播性活动

3.1.3 能策划公益性活动

3.1.1 活动策划的分类和特点

3.1.2 活动策划的流程和原则

3.1.3 活动策划方法及注意事项

3.2 活

动组织

3.2.1 能组建活动项目团队

3.2.2 能建立团队沟通机制

3.2.3 能实施企业文化活动

3.2.1 组织与组织行为知识

3.2.2 沟通方式与注意事项

3.2.3 企业文化建设的知识

3.3 质

量控制

3.3.1 能测量旅店服务质量水平

3.3.2 能分析服务质量现存问题

3.3.3 能撰写服务质量分析报告

3.3.1 服务质量的相关知识

3.3.2 服务质量管理的方法

4.离店

服务

4.1 经

营分析

4.1.1 能测算旅店的营业收入

4.1.2 能测算旅店运营成本和费用

4.1.3 能提出改善旅店经营的建议

4.1.1 旅店营业收入知识

4.1.2 旅店运营成本和费用知识

4.1.3 旅店经营数字化分析方法

4.2 公

关协调

4.2.1 能制定旅店广告宣传方案

4.2.2 能策划旅店公共关系活动

4.2.1 广告宣传知识

4.2.2 公关活动知识

5.业务

处理

5.1 市

场营销

5.1.1 能制定旅店营销方案

5.1.2 能评估旅店营销效果

5.1.1 营销方案的制定方法

5.1.2 营销效果的评估方法
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5.2 新

媒体运

营

5.2.1 能制作新媒体的内容

5.2.2 能运用常见的新媒体

5.2.3 能推广新媒体影响力

5.2.4 能分析新媒体的数据

5.2.1 新媒体的基本知识

5.2.2 新媒体的推广方法

5.2.3 新媒体数据分析方法

6.技术

管理与

培训

6.1 技

术竞赛

6.1.1 能设计旅店服务技能竞赛

6.1.2 能指导旅店服务技能竞赛

6.1.1 职业技能竞赛规程

6.1.2 旅店服务技能技巧

6.2 培

训培养

6.2.1 能制定旅店的培训规划

6.2.2 能评估培训教学的质量

6.2.3 能进行现代学徒制教学

6.2.1 旅店培训规划基本内容

6.2.2 培训教学质量评估方法

6.2.3 现代学徒制的教学方法
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4 权重表

4.1 理论知识权重表

项 目
五级/初级

工（%）

四级/中级

工（%）

三级/高级

工（%）

二级/技

师（%）

一级/高级

技师（%）

基本

要求

职业道德 5 5 5 5 5

基础知识 25 25 25 20 20

相

关

知

识

要

求

工作准备 10 10 10 10 10

入店服务 15 15 15 10 10

住店服务 25 25 25 25 20

离店服务 20 10 10 10 10

业务处理 - 10 10 10 10

技术管理与培训 - - - 10 15

合 计 100 100 100 100 100

4.2 技能要求权重表

项 目
五级/初级

工（%）

四级/中级

工（%）

三级/高级

工（%）

二级/技

师（%）

一级/高级技

师（%）

技

能

要

求

工作准备 20 15 15 10 10

入店服务 20 15 15 15 15

住店服务 30 30 30 20 20

离店服务 30 20 20 15 15

业务处理 - 20 20 20 20

技术管理与培训 - - - 20 20

合 计 100 100 100 100 100


