江汉艺术职业学院
2021年高职扩招单独招生考试
酒店管理与数字化运营专业样卷
面  试 
一、自我介绍，30分
请面向评委作自我介绍，限时1分钟。
介绍中不允许说出自己的姓名和考号，只能说明自己是第几号考生，此处的考生编号是在准备室签名时指定的编号。
二、行业认知，30分（限时2分钟）
[bookmark: _GoBack]谈谈自己对住宿业（酒店或民宿）的行业认识。


江汉艺术职业学院
2021年高职扩招单独招生考试
酒店管理与数字化运营专业
技能操作考试样卷
                 
一、考试内容
（一）酒店服务用语列举及应用测试，（30分）
在规定时间内（1分钟），列举出若干住宿业或餐饮业常见的服务用语并创设情境，对列举的服务用语进行应用（准备2分钟，展示1分钟），30分
评分要素：
1.能够列举3～5个住宿业或餐饮业常用的服务用语并写在考场提供的白板上，10分；
2.能够创设情境，对列举的服务用语进行现场应用，20分
（二）酒店服务与管理技能测试，（70分）
请在考场内该酒店宴会厅经理的身份处理顾客投诉，准备3分钟、完成限时5分钟：
模拟情境：某酒店宴会厅内，王女士在宴会部客服中心进行投诉，要求酒店退款。投诉的原因是她在酒店定的宴会上菜过程中出现严重失误，等待长达45分钟仍没有服务员上菜，致使王女士在宴会过程中十分尴尬，本来要谈的生意也因为一次失败的宴会而泡汤。
如果你是该酒店的宴会部经理，该如何处理王女士的投诉？
要求：
1.处理方式恰当，并能从餐厅管理的角度给出相关的预防措施，管理措施有一定的合理性和执行性。
2.表达清楚，逻辑清晰。
二、评判标准
两道技能操作题分别评判，其中列举及应用题30分，酒店服务与管理技能题70分，共100分。
（一）酒店服务用语列举及应用题评判标准（30分）：
1.列举的服务用语准确、具体，达到数量要求；（10分）
2.现场应用的服务用语应当从列举用语中选择；（5分）
3.创设的场景应当体现住宿业或者餐饮业的行业特征；（10分）
4.在规定时间内容完成，情景完整，表达流畅，自然；（5分）
（二）酒店服务与管理技能测试评判标准（70分）：
1.面带微笑，处理方式恰当，能切实解决场景中出现的问题；（25分）
2.给出管理层面的相关措施，措施具有一定的合理性和执行性；（25分）
3. 表达清晰流畅，逻辑清晰；（20分）


江汉艺术职业学院
2021年湖北高职扩招单独招生考试
酒店管理与数字化运营专业
技能操作考试评分表
	考号
	
	试卷号
	
	最终得分
	

	酒店服务用语列举及应用测试

	评分标准
	标准赋分
	实际得分

	服务用语准确、具体，达到数量要求
	10
	

	现场应用的服务用语应当从列举用语中选择
	5
	

	创设的场景应当体现住宿业或者餐饮业的行业特征。
	10
	

	在规定时间内容完成，情景完整，表达流畅，自然
	5
	

	小计得分
	30
	

	酒店服务与管理技能测试

	评分标准
	标准赋分
	实际得分

	1.面带微笑，处理方式恰当，能切实解决场景中出现的问题。
	25
	

	2.给出管理层面的相关措施，措施具有一定的合理性和执行性。
	25
	

	3.表达清晰流畅，逻辑清晰。
	20
	

	小计得分
	70
	

	考评员1（签名）
	
	考评员2（签名）
	



