广西工商职业技术学院2023年酒店服务技能大赛评分标准
	项目
	
	标准
	分值

	
仪容仪表





	



仪容仪表
	制服干净整洁，熨烫挺括合身，符合职业标准，工作鞋干净，且符合职业标准，男士修面，胡须修理整齐；女士淡妆，身体部位没有可见标记；不佩戴过于醒目饰物；指甲干净，整齐，不涂有色指甲油，发型符合职业标准，态度谦和、动作优雅，微笑服务，注重文化差异，专业度高，整体表现优秀
	


5

	


前
厅
接
待
（20分）

	投
诉
或
突
发
事
件
的
处
理
	礼貌接受客人投诉或反馈
	 2

	
	
	向客人致歉
	2

	
	
	礼貌询问事件原委，及时向客人提供帮助
	2

	
	
	进行事件调查并做好记录
	2

	
	
	提供解决问题的方案，供客人选择
	2

	
	
	兼顾酒店和客人的利益
	2

	
	
	协调相关部门做好后续工作
	2

	
	
	做好投诉及事件处理工作记录
	2

	
	
	处理投诉或突发事件张弛有度，熟悉酒店相关政策，客人满意度高
	4

	



中餐主题宴会摆台
（40分）
	主题创意
	主题明确，创意新颖独特，具有时代感。
	5

	
	布草设计
	布草质地环保、优良，色彩、图案与主题呼应，折花造型美观、大方，花型寓意深远，能突出主题。
	3

	
	中心装饰物设计和餐具设计
	中心装饰物比例合适，设计精美，展现主题准确。能描述中心装饰物的构成元素、内涵、象征意义，能突出主题。
	5

	
	服装设计
	选手服装符合岗位工作要求，设计合理，能展现主题。与主题呼应
	2

	
	菜单设计
	菜单外观设计精美、新颖。菜品数量合理、菜肴搭配合理，营养均衡。
	5

	
	摆台
	餐具距离均等
	20

	
	综合印象
	格式整齐，外观精美，主题创意设计符合酒店经营实际，能推广。
	5

	


西餐休闲餐厅服务
（40分）
	引位服务
	礼貌问候，询问客人，引领客人入座
	3

	
	拉椅服务
	椅方法正确，为主人或女士拉椅，服务语言、动作到位
	2

	
	开餐巾、递送菜单
	按先宾后主、女士优先顺序为客人打开餐巾、方法规范，使用正确方法向客人递送菜单、酒单，为客人提供冰水服务，水量5成左右，各杯水量均等
	5

	
	点菜单
	按照先宾后主、女士优先顺序接受客人点单，整理点菜记录，填写点菜单，内容完整、清晰
	5

	
	调整餐具
	调整餐具，撤掉多余餐具、杯具，剩余餐具调整整齐，保持餐具均衡、协调
	5

	
	酒水服务
	给客人示酒，斟酒，红酒酒量1/2杯，白葡萄酒2/3杯，各杯酒量均等，无滴撒。
	5

	
	上菜服务
	上菜位置正确，动作规范，菜肴摆放位置正确
	5

	
	上咖啡或茶

	征求客人意见，根据客人要求准确为客人提供咖啡或茶水服务，恰当运用服务用语，服务位置统一，手法卫生
	5

	
	送客
	注重与客人沟通与交流，保持微笑、礼貌，语言规范
	5

	合计
	
	
	100
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