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职业适应性测试大纲

一、指导思想
坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，深入贯彻落实党中央、国务院决策部署和全国职业教育大会精神，增强职业教育服务湖北区域经济社会发展适应性，坚持系统化推进、质量型扩招，以“公开、公平、公正”为基本原则，精心组织，规范操作，为社会选拔优秀人才。
二、考核依据
（一）最新颁布施行的住宿及餐饮业相关国家标准、行业标准、地方标准和企业标准及酒店行业经营管理制度。
具体包括酒店各部门经营管理制度、酒店服务知识与技能、酒店人力资源管理、酒店服务礼仪与沟通技巧、酒店服务质量管理、前厅客房运营管理、前厅接待知识与技能、客房服务知识与技能。
（二）依据酒店行业经营管理具体岗位及岗位工作要求。
1.岗位名称：餐饮与宴会部经理
 [岗位职责]
在总经理的领导下，全面负责酒店宴会部工作计划和预算的制定和实施。围绕酒店总体营销策略，做好宴会促销工作，不断提高对客服务水平，控制宴会成本，确保为宾客提供优质高效的酒店宴会服务，完成各项经营指标；制定部门培训计划，不断提高员工的业务技能；加强与卫生防疫等政府职能部门的联系。
 [工作内容]
组织制定酒店工作计划、预算；分析酒店宴会市场需求，组织制定酒店宴会价格和促销计划，并督导落实完成部门经营指标。
主持建立和完善各项规章制度、服务程序和标准，深入各基层听取汇报并检查工作，不断提高酒店对客服务水平和部门管理水平。
严格控制收支状况，监督采购和盘点，审批物品申购单及报价单，进行有效的成本控制，降低费用，增加盈利。
根据市场需求，定期与厨师长及厨房各厨师研究新菜点，总结经验，不断推出新菜单，使之成为特色系列，并有针对性地组织服务人员和厨师学习同行业先进技术和经验。
安排和现场组织、指挥大型宴会、重要接待、部门级经营管理活动。
负责督导客史档案管理，研究宾客需求，征集宾客意见，协调宾客关系，按权限处理宾客投诉，并跟进落实，不断改进工作。
按照国家食品卫生要求，做好酒店部食品卫生的管理工作。
做好设备、设施维护保养的管理工作。
主持召开酒店部每周例会与专题经营会议，传达上级领导指示，布置工作，协调餐厅与厨房的工作。
做好酒店部与其他部门之间的沟通、协调和配合。
组织、指导酒店部员工的培训，不断提高员工素质；定期对下属进行绩效评估。
做好部门所辖区域的节能督查和安全防火工作。
加强与卫生防疫等政府职能部门的联系，保证酒店的运作符合政府部门的要求。
完成上级交办的其他工作。
2.岗位名称：前台接待员
[岗位职责]
负责受理订房，宾客迎送服务、行李服务、委托代办服务，总台接待服务、问询服务、收银服务、行政楼层服务，为客人提供优质高效的预订服务。
[工作内容]
接听预定电话，接待入住客人，积极推销酒店客房；做好入住登记，并录入酒店预订系统。为不同宾客办理入住登记、换房、续住等手续。
根据客人要求，帮助客人处理订票、订餐、订花、租车、本地旅游、日常维修等常见的委托代办项目。
按照酒店迎送宾客的礼仪要求，为散客、团队和贵宾做好迎送服务。为宾客提供问询服务，为 VIP客人提供迎送服务。
进行宾客意见建议收集和处理，提供个性化服务，接待外来访客参观，与宾客沟通并处理常见的宾客投诉
引领宾客至客房，并做客房及服务设施介绍。
为宾客提供换房行李服务和行李寄存服务。
为宾客提供邮件、物品、传真、留言单等递送服务。
为宾客提供物品撞角、雨伞和轮椅租借服务。
为各类宾客做好预付款收取、客帐管理、结账等服务，处理宾客贵重物品寄存服务、外宾兑换服务。
按照标准为行政楼层宾客提供下午茶及早餐服务。
进行房态管理、能处理房态差异，为宾客提供文字处理、打印、复印、装订、传真收发、订票、电脑出租服务。
完成上级交办的其他工作。
3.岗位名称：餐厅领班
[岗位职责]
带领、督导餐厅所属员工向客人提供优质高效的酒店服务；适时与宾客进行有效沟通，为客人提供规范及个性化服务。
[工作内容]
按质、按量、按时完成餐厅副经理下达的工作任务。
检查餐厅下属员工仪容仪表、卫生健康及出勤状况，保证员工以饱满的精神状态面客。
根据副经理授权召开班前会，开餐前，布置任务，进行分工，做好各项准备工作。
熟悉菜单、酒水单，与备餐间、厨房协调合作。
搞好现场培训和督导，带领员工严格按服务规程进行接待服务。
负责为客人提供点菜服务，向客人推荐特色菜品；负责对账单进行仔细核对，为客人提供结账服务。
掌握客人就餐情况，做好补位服务，同宾客建立良好关系，适时于客人沟通，征求并反馈宾客意见和建议，不断改进服务；整理宾客资料上交餐厅录入客史。
妥善处理一般投诉，及时解决问题，不断积累经验。
落实每天清洁工作，保持餐厅整洁卫生，检查布草、餐具等物品的数量并做到及时补充。
餐厅营业结束后，召开班后会总结工作，检查门、窗、水龙头、照明系统、空调开关、音响等是否关闭，做好节能和安全工作。
协助餐厅部主管对员工实施培训和绩效评估。
完成上级交办的其他工作。
4.岗位名称：餐厅服务员
[岗位职责]
向客人提供优质高效的酒店餐饮服务。
[工作内容]
服从领班分配，了解当天酒店产品供应情况，了解当天接待宾客信息及服务要求，做好开餐前的各项准备工作。
负责餐厅上菜、酒水服务、餐间服务、结账等的各项接待服务。
满足客人就餐过程中的各类要求，将客人的投诉和建议及时上报。
在开餐过程中，注意与其他服务员和厨师的协作，做好服务和补位工作。
关注客人，为其，其提供个性化的酒店服务；记录、整理客人，特别是VIP客人的消费特性，上交餐厅录入客史。
开餐结束后，认真做好餐厅的清洁卫生，保证环境的干净整洁。
做好餐厅餐具、布草、其它物品的补充、替换。
完成上级交办的其他工作。
5.岗位名称：客房部主管
[岗位职责]
负责客房对客服务、员工督导、内部日常管理。
[工作内容]
按照标准对各类客房进行常规检查。
带领员工做好贵宾接待服务。
处理一般宾客投诉，能进行客史档案管理。
与宾客就客房设施设备、客房服务等问题进行交流。
熟悉客房对客服务标准，做好客房服务质量控制与管理，及时处理客人的反馈意见。
召开班组例会，对员工进行基本服务技能和服务意识等方面的培训，激励员工，对员工进行工作现场督导。
按照酒店客房部编制定员的方法，合理安排员工工作班次。
管理客房设施设备日常使用和养护，督促员工做好节能减排事宜，开展计划卫生的编制，做好客房物资的盘点，处理客房各类日常报表文件，处理各类突发事件。
完成上级交办的其他工作。
6.岗位名称：酒店人事专员/人资部文员
[岗位职责]
负责员工档案管理、员工福利发放、员工招聘辅助工作、培训辅助工作、员工关系管理辅助工作。
[工作内容]
按照酒店员工档案管理制度规定，进行员工档案管理。
按照酒店文件档案的文档排版和管理要求，处理人资部日常文件的写作、整理、归档等工作。
对求职登记表按照酒店招聘的要求进行整理与筛选。
协助上级或同事进行员工培训的辅助工作
按照酒店员工福利管理制度，处理员工福利发放与登记工作
按照酒店员工入职与离职工作程序，办理员工入职与离职等事物。
完成上级交办的其他工作。
三、考核办法
酒店管理专业单独招生考试总分400分，其中文化综合考试200分（语文80分，数学80分，英语40分），技能考试200分（专业基础知识60分，专业技能操作100分，心理测试40分）。
四、考试内容设计指导思想
以中职毕业生从业能力为立足点，实现技能考试内容与中职毕业生从业技能的需要相互兼容，在识记、理解、运用、综合运用各个层面，充分融合专业知识和技能操作的职业技能要素，合理运用专业知识考试、技能操作测量手段，将专业知识融入技能操作考试内容。
五、职业适应性测试内容与评分办法
[bookmark: _GoBack]（一）酒店管理与数字化运营职业适应性测试内容
1.自我介绍；
2.礼仪展示：从站姿，坐姿，走姿中抽选一个展示。
3.行业认知：对酒店行业的整体认识和理解。
4.酒店服务与管理技能：接听预定电话、提供问询服务、突发情况处理。
（二）职业适应性测试分值比例
1.自我介绍（30分）
要求：吐字清晰，普通话标准；介绍符合行业特色，逻辑清晰；介绍有创新，印象深刻。礼仪符合行业要求。
2.行业认知：对酒店行业的整体认知（30分）
要求：能够较好的认识行业，对行业与其他行业之间的不同特色有一定的认识和总结。
3.酒店服务与管理技能测试（100分）
从指定的若干个场景中随机抽取一个事件分析、回答。
要求：处理措施能体现行业特征；处理措施具有实际操作性；富有创新。
