试题1、电话预订

（1）本题分值：100分。
（2）考核时间：3 分钟。

（3）考核形式：实际操作。

	序号
	考核
内容
	考核要点
	配分
	评分标准
	扣分
	得分

	1
	问候客人。


	三声电话铃声内，左手接起电话。


	10
	1.着装不规范，不整洁扣3分。
2.接听电话姿势不正确、脸部表情不自然各扣2分。

3.不主动问好、自报家门扣3分。
	
	

	2
	从客人处获取信息。

	有礼貌地询问相关信息（客人姓名、用餐人数、用餐日期和时间、对宴会厅的要求）
	10
	不主动询问订餐基本信息，每漏一项扣2分。
	
	

	3
	检查宴会厅的预订情况。
	检查宴会厅的预订情况。
	5
	没有检查宴会厅预订情况扣5分。
	
	

	4
	洽谈具体事项。

	宴会性质，特殊要求，是否需要场地布置，舞台，音响等设施设备，如客人所需的设备为收费项目，需告之收费标准
	20
	1.没有主动询问客人需求的扣10分。
2.不能主动对客推销的扣10分。
	
	

	5
	获得其它信息。

	获得其它信息：联系人和联系方式、单位名称、付款方式等。如果客人是会员，获得会员卡号。
	5
	没有主动询问客人联系方式、付款方式等信息的扣5分。
	
	

	6
	重复信息。
	重复预订信息。

	10
	没有重复预订信息的扣5分。

重复信息错误的扣5分。
	
	

	7
	完成预订的纪录。
	感谢客人选择XX酒店。
将预订信息输入电脑。
确认签约。
	10
	没有感谢客人的扣5分。没有正确处理预订信息的扣5分。
	
	

	8
	宴会下单。
	将通知单提前发至相关部门。
	10
	没有下发通知单的扣10分。
	
	

	9
	跟进。
	宴会开场前跟进，确认设施设备、人员准备准备就绪。宴会期间需有销售人员跟场，以便第一时间了解客人所需。
	10
	没有跟进的扣10分。
	
	

	10
	会后反馈。
	宴会结束后询问客人满意度，建立客户档案；不定期电访客户，了解近况。
	10
	没有建立客户档案的扣10分。
	
	

	合计
	
	
	100
	
	
	

	否定项：考生若出现举止行为不文明礼貌，该操作项成绩按零分计。


评分人：          年   月   日            核分人：          年   月   日

试题2、团队客人引领入座
（1）本题分值：100分。
（2）考核时间：3 分钟。

（3）考核形式：实际操作。

（4）具体考核要求：团队客人引领入座

     A.引领行程中要有直道与转弯道。

   
 B.引领路程不得少于15米。

（5）否定项说明：

考生若出现举止行为不文明礼貌，该操作项成绩按零分计。
	序号
	考核
内容
	考核要点
	配分
	评分标准
	扣分
	得分

	1
	微笑并欠身
行礼
	按规定着装，站于指定位置，站姿优雅，向客人行三十度鞠躬礼，并向客人问好。
	20
	1．着装不规范，不整洁扣5分。
2.站立位置与姿势不正确、脸部表情不自然各扣5分。

3.行礼姿势不正确扣5分。

4.不主动问好扣5分。
	
	

	2
	礼貌
询问
	礼貌询问团队人数、团队负责人（领队）姓名、了解团队的就餐需求和细节。

	20
	1.不主动询问团队人数，领队（团队负责人）姓名扣10分。
2．不主动了解团队用餐需求与细节扣10分。
	
	

	3
	引领
入座
	引领时要配合团队行走的速度，关注团队中的老人、儿童等特殊宾客。

	30
	1.不能配合好团队行走的速度扣20分。
2.没有关注团队客人中的特殊宾客的意识扣10分。
	
	

	4
	配合
分位


	主动配合领队或负责人分配座位，并尽可能为客人拉椅让座，优先位主宾拉椅子让座
	20
	1.没有主动配合领队分配座位扣10分。
2.不能主动为主要客人拉椅扣10分。
	
	

	5
	迎宾
结束


	向客人说祝福语，与服务员交接。
	10
	没向客人说祝福语扣10分。

	
	

	合计
	
	
	100
	
	
	

	否定项：考生若出现举止行为不文明礼貌，该操作项成绩按零分计。


评分人：          年   月   日            核分人：          年   月   日
试题3、黄酒侍酒服务 

（1）本题分值：100分
（2）考核时间：5 分钟，到时即停。

（3）考核形式：实际操作

（4）具体考核要求：

在5分钟时间内完成4个餐位的黄酒侍酒服务，用水为媒介加热方法

（5）否定项说明

考生若出现酒瓶摔倒、落地，该项操作成绩按零分计。
	序号
	考核内容
	考核要点
	配分
	评分标准
	扣分
	得分

	1
	准备
	规范着装上岗，准备工作有序不紊，物品摆放规范，温酒方法正确。
	15
	1．着装不规范扣5分。
2．准备工作乱，物品摆放不规范扣5分。

3．温酒方法不正确扣5分。
	
	

	2
	示瓶
	服务员站在点酒客人的右侧，左手托瓶底，右手扶瓶颈，酒标朝向客人。向客人介绍此酒的产地、特点等，征求客人意见。
	25
	1．站立位置错误扣5分。
2．示酒姿势不正确扣5分。

3．没向客人介绍酒品产地特点或介绍不正确扣10分。

4．没征求客人意见扣5分。
	
	

	3
	开瓶
	用布巾擦拭瓶口，检查酒水质量，开瓶方法与动作正确，减少瓶身晃动。开瓶后嗅闻气味再次确认酒水质量， 开瓶后保持桌面卫生。
	20
	1．开瓶后没有擦拭瓶口扣2分。
2．开瓶方法不正确扣10分。

3．开瓶后没有再次确认酒水质量扣5分。

4 开瓶后工作台面物品乱扣3分。
	
	

	4
	品酒
	在斟酒之前，应取品酒杯，先斟少许黄酒，双手呈递主人（点酒客人），请客人品鉴，在客人没有异议的情况下，开始斟酒服务。
	10
	1 没让客人品酒就开始斟酒扣4分。
2 让客人品酒，但操作不规范扣3分。

3 让客人品酒后没征得客人意见就斟酒扣3分。
	
	

	5
	斟酒
	用徒手斟酒的方法为客人斟酒。从主宾开始顺时针绕台进行。不滴不洒，不碰杯不溢酒。斟酒量均匀。每斟一位要有礼貌敬语。
	30
	1 斟酒方法不正确扣10分。
2 斟酒顺序错误扣2分。

3 斟酒时没有按顺时针方向进行扣3分。

4 斟酒量不均匀每杯扣0.5分。

5 斟酒过程中如碰杯、滴洒、溢酒每次扣0.5分。

6 每斟一杯酒如没有礼貌用语每次扣0.5分。
	
	

	合计
	
	
	100
	
	
	

	说明：考试时间5分钟，到时即停。

	否定项：考生若出现酒瓶摔倒、落地，该项操作成绩按零分计。


评分人：          年   月   日            核分人：          年   月   日
试题4、红酒侍酒服务 

（1）本题分值：100分
（2）考核时间：5 分钟，到时即停。

（3）考核形式：实际操作

	序号
	考核内容
	考核要点
	配分
	评分标准
	扣分
	得分

	1
	准备
	规范着装上岗，准备工作有序不紊，物品摆放规范。
	10
	1．着装不规范扣5分。
2．准备工作乱，物品摆放不规范扣5分。


	
	

	2
	示瓶
	服务员站在点酒客人的右侧，右手托瓶底，左手扶瓶颈，酒标朝向客人。向客人介绍此酒的产地、特点等，征求客人意见。
	20
	1．站立位置错误扣5分。
2．示酒姿势不正确扣5分。

3．没向客人介绍酒品产地特点或介绍不正确扣5分。

4．没征求客人意见扣5分。
	
	

	3
	开瓶
	用布巾擦拭瓶口，检查酒水质量，开瓶方法与动作正确，减少瓶身晃动。开瓶后嗅闻气味再次确认酒水质量， 开瓶后保持桌面卫生。
	20
	1．开瓶后没有擦拭瓶口扣5分。
2．开瓶方法不正确扣5分。

3．开瓶后没有再次确认酒水质量扣5分。

4 开瓶后工作台面物品乱扣5分。
	
	

	4
	品酒
	将瓶塞放入小碟送至客人酒杯右侧，先斟少许红酒，请主人（点酒客人）品鉴，在客人没有异议的情况下，开始斟酒服务。
	20
	1 没让客人品酒就开始斟酒扣10分。
2 让客人品酒，但操作不规范扣5分。

3 让客人品酒后没征得客人意见就斟酒扣5分。
	
	

	5
	斟酒
	用徒手斟酒的方法为客人斟酒。从主宾开始顺时针绕台进行。不滴不洒，不碰杯不溢酒。斟酒量均匀。每斟一位要有礼貌敬语。
	30
	1 斟酒方法不正确扣5分。
2 斟酒顺序错误扣5分。

3 斟酒时没有按顺时针方向进行扣5分。

4 斟酒量不均匀每杯扣5分。

5 斟酒过程中如碰杯、滴洒、溢酒每次扣2分。

6 每斟一杯酒如没有礼貌用语每次扣5分。
	
	

	合计
	
	
	100
	
	
	

	说明：考试时间5分钟，到时即停。

	否定项：考生若出现酒瓶摔倒、落地，该项操作成绩按零分计。


  评分人：          年   月   日            核分人：          年   月   日  

试题5、中式分汤（6人席）

（1）本题分值：100分
（2）考核时间：5 分钟，到时即停。

（3）考核形式：实际操作

	序号
	考核内容
	考核要点
	配分
	扣分
	得分

	1
	在服务桌为客分汤、派汤
	报菜名清楚、音量适中、示意动作得体
	10
	
	

	2
	
	每碗分量九成满
	30
	
	

	3
	
	汤、料均匀
	18
	
	

	4
	
	操作手法干净、无滴洒，每滴扣一分
	12
	
	

	5
	
	按先主宾、主人，然后顺时针的次序上汤
	12
	
	

	6
	
	从客人的右边上汤
	18
	
	

	7
	
	时间为5分钟，没超过10秒扣0.5份，以此类推

实际时间        
	
	
	

	合计
	
	
	100
	
	

	说明：考试时间5分钟，到时即停。

	否定项：考生若出现酒瓶摔倒、落地，该项操作成绩按零分计。


评分人：          年   月   日            核分人：          年   月   日

