江西旅游商贸职业学院2021--2022学年第一学期期末考试方案


课程名称： 酒店接待与服务技术2    考试形式:  操作考核       总分：＿＿85＿＿
考试题目：1、OPERA操作
          2、离店结账服务情景模拟
考试时间：13周

考试地点：实训楼402
考试班级：19酒店管理世赛精英班
考试方式：现场操作
1、OPERA操作

2、中式铺床

分值： OPERA操作60分，离店结账服务情景模拟25分
1、OPERA操作评分表
	考核内容
	分值
	技能点要求
	总分
	备注

	1.离店结账服务
	30分
	（1）操作准确（14分）

（2）信息全面（14分）
（3）按时完成（2分）
	
	

	2.团队服务
	30分
	（1）操作准确（14分）

（2）信息全面（14分）

（3）按时完成（2分）
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        2、离店结账服务情景模拟评分表
           离店结账服务情景模拟评分表
	序号
	评分细则
	分值
	扣分
	得分

	1
	形象礼仪（
	2
	
	

	2
	问候客人
	2
	
	

	3
	请客人出示钥匙、房卡及押金单
	2
	
	

	4
	确认房号报退
	2
	
	

	5
	确认是否有临时消费
	2
	
	

	6
	确认账单，请客人签字
	2
	
	

	7
	确认付款方式
	2
	
	

	8
	正确结账
	2
	
	

	9
	给发票和账单
	2
	
	

	10
	询问客人入住体验
	2
	
	

	11
	询问是否需要行李等服务
	2
	
	

	12
	询问客人是否还有其它要求，并处理
	2
	
	

	13
	道别

	1
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