2024河北省职业院校技能大赛中职酒店服务赛项
专业理论赛卷
餐饮服务部分
一、简答题
1.请列举中国菜的特点。
2.简述中餐午晚餐点菜单填写的步骤。
3.简述宴会“八知”、三了解”的内容。
4.简述接受点菜的要点。
5.简述英式早餐的内容。
6.营业结束后清理酒吧的主要内容。
7.自助餐厅餐前准备，服务员的具体工作有哪些？
8.承接宴会预订业务的程序是什么？

9.客房送餐食品服务的内容有哪些？
10.餐饮部是饭店组织机构中的重要组成部分，其职能有哪些？
11.酒吧酒具和杯具的清洗和消毒，应注意哪些问题？
12.请简述西餐菜品与酒水的搭配。
13.饭店员工言行举止应达到的基本要求有哪些？
14.简述鸡尾酒的基本结构。
15.简述红葡萄酒的服务流程。
16.请简述上菜规范摆放的具体要求。
17.列举青茶（乌龙茶）的主要特征。
18.请简述菜单定价必须遵循的基本原则。
19.标准菜谱的设计内容是什么？

20.简述法式菜的特点。
21.请简述餐饮管理的主要任务。
22.简述中国“八大菜系”的菜肴特色。
23.列举中国白酒按主要香型分类，代表性的名品及特点。
24.饭店组织机构设计应遵循哪些原则？
25.标准菜谱在餐饮生产管理中的作用有哪些？

26.简述西餐撤换餐用具的时机？
27.中餐厅服务中传菜服务有何要求？
28.西餐正餐的上菜顺序是什么？
29.如何服务西餐菜肴？ 

30.简述接待信奉宗教客人的注意事项 。
二、应变题
1.如何接听客人的订餐电话？

2.客人来就餐但餐厅已经客满怎么办?    
3.就餐客人中有儿童，服务时应注意哪些事项？
4.客人预订了宴会，但过了预订抵达时间还未到，宴会厅管理人员应如何处理？
5.用餐的客人急于赶时间，应如何提供餐饮服务？
6.服务员应如何为客人推荐酒水？ 

7.若客人点的是需要冰镇的酒水(如白葡萄酒、香槟酒)怎么办?
8.客人在用餐过程中感到不适时，服务员应如何处理？
9.客人因等菜时间太长要求取消食物，服务员应如何处理？
10.如何为行动不便的宾客提供就餐服务？
11.客人在用餐过程中要求改菜，服务员应该怎么办？
12.发现未付账的客人离开餐厅时，服务人员该怎么办？
13.当客人反映菜肴不熟时，服务员应该怎么办？
14.当服务员不慎将菜肴汤汁溢出时，服务员的正确做法是什么？
15.营业时间内，某种食物售罄，怎么办？
16.客人认为他所点的菜“不是这样的菜”时，怎么办？
17.当客人起身敬酒时，不慎将邻座的酒杯碰翻，服务员应做哪些工作?
18.客人反映账单不准确时，服务员正确的做法是什么？
19.宴会中遇到醉酒客人时应怎么办？
20.在餐厅发生火灾时该怎么办？
21.大型宴会的主办单位负责人要求控制饮品时，怎么办？
22.由于疏忽而上错菜，如何处理？

23.宾客请服务员代为点菜时，怎么办？ 
24.如果在服务过程当中，客人给你小费，怎么处理?

25.餐厅突然停电应该如何处理？
26.宾客请服务员介绍菜品时怎么办？
27.为客人斟倒酒水时，服务员不小心碰翻了客人的酒杯，怎么办？
28.负责主桌的服务员在主宾或主人离席讲话时怎么办?
29.客人提出食物变质时应该怎么办?
30.客人在饭菜中吃出杂物来怎么办？  

前厅、客房服务部分
简答题
1.简述客房设备用品配置的基本要求。
2.客衣洗涤时应遵守哪些规定？

3.为客人寄存行李的流程。
4.遗留物品处理的简要程序是什么？
5.客房早班楼层服务员的岗位职责有哪些？
6.住店客人送洗衣服的途径有哪些？
7.简述空房的清扫要求。
8.客房清扫的规定有哪些？
9.客房清扫保养的准备工作有哪些？
10.客房清扫整理顺序是什么？
11.简述散客入住接待程序。
12.简述控制客房状态的方法和技巧。
13.客史档案有哪三个方面的基本内容？

14.饭店节能减排应遵循的“4R” 原则是什么？
15.对于酒店来说，客人投诉可以起到哪些作用？
16.饭店综合服务素养主要体现在哪几个方面？
17.客房的发展趋势是什么？
18.什么是客房小整服务？
客房清扫的基本方法有哪些？
20.简述客房MINI吧服务的要点。
21.前厅部员工的职业素养要求有哪些？
22.地毯的清洁保养有哪些方式？
23.简述客房部（部分饭店洗衣房隶属于客房部的情况下）原始记录的主要内容。
24.领班查房的作用是什么？
25.饭店智能化系统管理中客房常用的电子表格与报表有哪些？
在管理和使用清洁剂的过程中，需要注意哪些问题？
27.饭店设计客房组织机构应考虑的因素有哪些？
28.《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308---2010）中对饭店客房印刷品的要求有哪些？
29.简述前台排房顺序。
30.简述在满房预订的情况下客人要求续住的处理。
应变题
1.当发现客人不会使用客房的设备时，怎么办？
2.一位住店客人在房间摔跤受伤，服务员应如何处理？
3.客人入住房间后又要求调房时，前厅怎么处理？
4.客人反映在客房失窃时，服务员该如何处理？
5.发生火灾时，应如何处理？
6.在楼面发现可疑人，服务员应如何处理?
7.清扫房间时，如果发现房内有大量现金，怎么处理？
8.服务员清扫客房时，客人在房间，应如何处理？ 
9.清扫客房时，房门上挂有“请勿打扰”牌，应如何处理？
10.当你在岗位上工作时，如有客人缠着你聊天，你应如何处理？ 
11.客人外出回房时，发现房间未整理而投诉，应如何处理？
12.如何做好托婴服务？ 

13.客人要求代买药品时，应如何处理？
14.服务员发现宾客在饭店内意外受伤，应如何处理？
15.客房部服务员发现客人患突发性疾病，应如何处理？
16.遇到客人投诉，应如何处理？
17.服务员在清洁或服务过程中发现有违禁品，应如何处理？
18.发现客人休克或有其他危险情况时，怎么处理？
19.预订客人抵达饭店后，无房间可安排入住，该如何处理？
20.发现客人损坏饭店财物时，应如何处理？
21.服务员在整理房间时，房间内的电话响起怎么办？
22.叫醒服务时，电话没人接怎么办？
23.收集洗衣时，发现客人没有填写洗衣单怎么办？
24.发现客人在房间内打架或争吵怎么办？
25.饭店突然停电或楼层突然停电怎么办？
26.在楼层上发现客人酗酒怎么办？
27.有访客到前台接待处，希望帮助查询某住客房号时，怎么办？
28.当发现洗坏了客人的衣服时怎么办？

29.深夜,客人来电说隔壁客人很吵,无法入睡,应如何处理? 
30.住客中有病人怎么办？
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