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	第二届山东省职业技能大赛
	组委会办公室技术工作组
	一、技术描述
	（一）项目概要
	（二）基本知识与能力要求
	个人（选手）需了解和理解：
	• 酒店提供的服务和设施，以及相应的费率
	• 酒店入住登记手续的法律方面的要求，健康与安全、辨识、客户财物、客户的行为、酒精饮料的服务、货物销
	• 为残疾客人提供的服务设施
	• 酒店行业前台运作的组成、角色和要求
	• 上报（报告）的流程、轮班方式和员工的类型
	• 客户周期管理
	• 酒店的客户类型
	个人（选手）应具备的能力：
	• 高效地应对意外情况
	• 与客人、同事和访客打交道的时候保持健康和安全
	• 认同、行为举止符合酒店的宗旨和目标
	• 换班时，确保所有信息都传递移交到下一班次
	• 有效并保证优先工作
	• 确保接待区的良好表现：外观、标识、清洁
	• 遵守与客人安全有关的规则和指南
	• 在紧急状况下酒店撤离时按照应急预案处理，发现意外情况第一时间通知紧急救援服务
	• 保护客人的隐私
	• 在有关酒店内货物销售、服务等方面遵守相关法规
	个人（选手）需了解和理解：
	• 与客人有效沟通的重要性
	• 与酒店客人沟通的程序和指南
	• 有效沟通的障碍和克服障碍的办法
	• 酒店接待（前台）与其他部门之间的联系，以及接待（前台）作为部门间沟通的枢纽作用
	• 酒店关于制服和个人仪容仪表的相关规定
	• 个人仪容仪表的重要性
	• 酒店接待区的重要性，留下优质的第一印象
	个人（选手）应具备的能力：
	• 根据客人类型，欢迎、照料客人并进行沟通，包括残疾人和沟通存在困难的客人
	• 提供有关酒店的准确和全面的信息服务和设施
	• 向客人提供旅游信息
	• 与客人、同事和供应商保持良好的专业关系和沟通
	• 从客户/向客户、同事、供应商等接收和传递信息
	• 拨打和接听电话、收发电子邮件
	• 在住宿期间照顾客人，确保他们满意
	• 保持优秀的个人表现，遵守有关制服、姓名、徽章和个人外貌的相关规定
	• 对非言语沟通方式，如肢体语言和手势有适当的认识和反应
	• 有效地应用倾听技巧
	• 进行适当的、专业的交流谈话
	• 在对话中展现出自信
	• 与酒店内其他部门有效、及时沟通
	• 表现机智、具备交际能力
	• 对特殊要求做出适当回应
	个人（选手）需了解和理解：
	• 房间分配流程，包括：密度控制图 (density chart)，常规图表（conventiona
	• 连锁酒店的预订
	• 用于记录酒店预订情况的软件系统
	• 费用的种类和范围
	• 临时、确认和保证预订的状况
	• 订金相关政策，及在订房时收取订金的流程
	• 可用房间的公布时间
	• 酒店关于超额预订相关规定
	• 酒店内使用的与预订相关的文档
	• 酒店的收益管理规定
	• 有关使用代理或经纪人的规定
	个人（选手）应具备的能力：
	• 接受来自面谈、电话、电子邮件、传真或信函的个人预约
	• 接受来自电话、电子邮件、传真或信函的团体预订
	• 通过批准的代理或经纪人进行预订，并进行适当的记录
	• 根据房间的可用性，费用与客户达成一致，接受预订根据酒店的相关规定支付经费
	• 根据酒店的规定要求并接收订金
	• 根据酒店的规定和流程进行房间分配
	• 记录额外服务或销售物品的要求，以确保交付和正确收费
	• 使用软件制作和记录预订的详细信息
	个人（选手）需了解和理解：
	• 法律方面对本国、国际酒店客人的文件和记录的相关要求
	• 为客人办理入住登记的电子系统和人工方式
	• 发放房卡的流程和相关规定
	• 不同类型的传统的和电子的房间钥匙
	• 注册的要求
	• 功能与更新顾客的历史记录
	• 普通的客人要求，例如叫醒服务、报纸、早餐、客房服务
	• 自动入住手续
	• 处理客人行李、物品和停车的流程
	个人（选手）应具备的能力：
	• 根据酒店的规定和流程，对客人进行分配
	• 保留与客人有关的所有必要的文件和信息
	• 给客人发房卡 （钥匙）
	• 提供关于酒店服务和设施、分配房间和信息的相关指导
	• 要求并接受额外的服务和销售的相关指示
	• 确保付款，为顺利退房做好准备
	• 建议将客人的行李运到客房，并根据酒店的规定进行运送
	个人（选手）需了解和理解：
	• 各种类型的来宾记录和计费系统，包括手动（表格分类账）和计算机化系统
	• 账户类型
	• 在客人账单上增加其他费用，如餐厅费用、房间服务，酒吧等
	• 信用控制系统
	• 坏账和酒店如何对其进行管理
	• 如何解读数据，包括来宾历史记录、邮件列表、数据库、账户
	• 房间统计；客房和已入住房间，平均房费，房间收益，总营业利润
	• 如何获取和改进收入、促销、折扣、预测、趋势、策略的数据
	• 一般办公室和行政管理流程以及相关流程，包括归档、文字处理、数据库、复印和维护记录等
	• 关于处理和记录现金和现金等价物的安全重要性和手段
	个人 （选手） 应具备的能力：
	• 有效使用计算机和常用办公软件
	• 以物理和电子方式归档文件和数据
	• 现金和现金等价物的处理和核算
	• 根据需要管理货币兑换
	• 执行一般办公室和行政流程，如归档、文字处理、数据库、复印和维护记录
	• 用适当的佣金计算货币交易
	• 准确地将费用寄给客人账户
	• 按照酒店政策规定，维护信用体系
	个人（选手）需了解和理解：
	• 酒店及酒店集团推广活动的范围及目的
	• 酒店接待人员在销售促进和最大化销售和利润方面的作用
	• 酒店接待人员在吸引回头客中的作用
	• 视觉显示和宣传材料的影响
	个人 （选手） 应具备的能力：
	• 在入住和入住期间向客人介绍 （推销） 酒店服务和设施
	• 根据酒店政策和收益管理规定，最大化销售、客房入住率、客房费用
	• 为客人预订其他服务，如出租车、鲜花和剧院门票
	• 在接待区设立有效的促销显示
	• 对酒店或酒店集团的广告和促销活动作出适当回应
	个人（选手）需了解和理解：
	• 酒店的投诉程序
	• 灵活掌握和符合工作程序的范围
	• 调查和分析的基本方法
	• 个人职责权限的范围
	• 冲突管理所依据的原则
	个人 （选手） 应具备的能力：
	• 提前发现的潜在问题和可能的投诉等
	• 缓和投诉对象的情绪，包括必要的时候更换房间
	• 认真听取投诉，按要求做好记录
	• 客观、敏锐地提问
	• 在保持客观的同时表现出思考和同情心
	• 整理所采取的笔记，区分事实、观点或假设
	• 请参考酒店的管理程序以确定选择和解决方案
	• 根据情况，应用酒店的程序
	• 当超出自己的职权范围时，把这件事转交给你的上级领导的职权范围
	• 现金
	• 外币
	• 支票
	• 信用卡和借记卡
	• 公司账户
	• 分开付费
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