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前厅服务员国家职业标准 

1.职业概况 

1. 1职业名称 

前厅服务员 

1. 2职业定义 

为宾客提供咨询、迎送、入住登记、结帐等服务的人员。 

1. 3职业等级 

本职业共设三个等级，分别为；初级（国家职业资格五级）、中级（国家职业资格四

级）、高级（国家职业资格三级）。 

1. 4职业环境 

室内、外、常温。 

1. 5职业能力特征 

具有良好的语言表达能力；能有效地进行交流，能获取、理解外界信息，进行分析判

断并快速做出反应；能准确地运用数学运算；有良好的动作协调性；能迅速、准确、灵活

地运用身体的眼、手、足及其他部位完成各项服务操作。 

1. 6基本文化程度 
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高中毕业（或同等学历） 

1.  7培训要求 

1.7.1培训期限 

全日制职业学校教育，根据其培养目标和教学计划确定。晋级培训期限：初级不少于

90标准学时；高级不少于110标准学时。 

1.7.2培训教师 

   培训初级前厅服务员的教师应具有本职业中级以上职业资格证书；培训中级、高级

前厅服务员的教师应具有本职业高级职业资格证书或本专业中级以上专业技术职务任职资

格，同时具有2年以上的培训教学经验。 

1.7.3培训场地设备 

   教室、模拟服务台以及前厅常备用具和设备。 

1. 8鉴定要求 

1.8.1适用对象 

   从事或准备从事本职业的人员。 

1.8.2申报条件 

——初级（具备以下条件之一者） 

（1）经本职业初级正规培训达规定标准学时数，并取得毕（结）业证书。 
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（2）在本职业连续见习工作2年以上。 

——中级（具备以下条件之一者） 

（1）取得本职业初级职业资格证书后，联系从事本职业工作1年以上，经本职业中级

正规培训达规定标准学时数，并取得毕（结）业证书。 

（2）取得本职业初级职业资格证书后，连续从事本职业工作2年以上。 

（3）连续从事本职业工作3年以上。 

（4）取得经劳动保障行政部门审核认定的、以中级技能为培养目标的中等以上职业学

校本职业（专业）毕业证书。 

——高级（具备以下条件之一者） 

（1）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作2年以上，经本职业高级

正规培训达规定标准学时数，并取得毕（结）业证书。 

（2）取得本职业中级职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上。 

（3）取得高级技工学校或经劳动保障行政部门审核认定的、以高级技能为培养目标的

高级职业学校本职业（专业）毕业证书。 

1.8.3鉴定方式 

分为理论知识考试和技能操作考核。理论知识考试采用闭卷考试方式，技能操作考核

采用现场实际操作方式。理论知识考试和技能操作考核均实行百分制，成绩皆打60分以上

者为合格。 
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1.8.4考评人员与考生配比 

理论知识考试考评人员与考生配比为1：15，每个标准教室不少于2名考评人员；技能

操作考核考评员与考生配比为1：10，且不少于3名考评员。 

1.8.5鉴定时间 

各等级理论知识考试时间；初级不超过100min ，中级、高级不超过120 min；各等级

技能操作考核时间：初级不超过30 min ，中级、高级不超过40 min 。 

1.8.6鉴定场所设备 

场所： 

（1）标准教室。 

（2）服务台或模拟服务台。 

设备： 

（1）总台。 

（2）电脑终端及打印机、扫描仪。 

（3）大、小行李车，行李寄存架。 

（4）验钞机。 

（5）帐单架、客房状况显示架、预定状况显示架、住客资料显示架。 

（6）邮资电子秤。 
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（7）钥匙架、钥匙卡。 

（8）信用卡压卡机。 

（9）电话机、传真机。 

（10）雨伞架。 

（11）轮椅。 

（12）电子钥匙（Carde Reader ）。 

（13）常用办公室及设备。 

（14）宣传广告资料架。 

（15）贵重物品保管箱。 

2.基本要求 

2.1 职业道德 

 2.1.1 职业道德基本知识 

 2.1.2 职业守则 

（1）热情友好，宾客至上。 

（2）真诚公道，信誉第一。 

（3）文明礼貌，优质服务。 
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（4）以客为尊，一视同仁。 

（5）团结协作，顾全大局。 

（6）遵纪守法，廉洁奉公。 

（7）钻研业务，提高技能。 

2. 2基础知识 

2.2.1计量知识 

（1）法定计量单位及其换算知识。 

（2）行业用计价单位的使用知识。 

（3）常用计量器具的使用知识。 

  2.2.2安全防范知识 

（1）消防常识 

（2）卫生防疫常识。 

   2.2.3电脑使用知识 

   2.2.4前厅主要设备知识 

（1）钥匙架。 

（2）打时机。 
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（3）电话机、传真机。 

（4）贵重物品保管箱。 

（5）客史档案柜。 

（6）电脑终端。 

（7）打印机。 

（8）电子钥匙机（Card  Reader ）、钥匙卡 

（9）邮资电子秤。 

（10）帐单架。 

（11）客房状况显示架。 

（12）预订状况显示架。 

（13）住客资料查询架。 

（14）行李寄存架。 

（15）大、小行李车。 

（16）雨伞架。 

（17）轮椅。 

（18）信用卡压卡机。 
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（19）验钞机。 

（20）计算器。 

（21）税务发票打印机。 

（22）扫描仪。 

（23）复印机。 

2.2.5相关法律、法规知识 

（1）劳动法的相关知识。 

（2）合同法的相关知识。 

（3）消费者权益保护法的相关知识。 

（4）治安管理处罚条例的相关知识。 

（5）文物保护法的相关知识。 

（6）外汇管理暂行条例的相关知识。 

（7）旅馆业治安管理条例的相关知识。 

（8）外国人入境出境法的相关知识。 

（9消防条例的相关知识。 
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3.工作要求 

   本标准对初级、中级、高级的技能要求依次递进，高级别包括低级别的要求。 

3.1初级 

职业 

功能 

工作内容 技能要求 相关知识 

一、 

工作前准备 

（一）仪表仪容 
能按饭店要求，保持个人良好的仪

表、仪容、仪态 

仪表、仪容、仪态的规范 

（二）准备工作 

1.能按标准整理好工作环境 

2.能准备好工作所需的各种报表、

表格、收据等 

3.能清洁、调试工作所需的办公用

具和设备。 

1.工作设施、设备的使用

方法 

2.办公用具使用常识。 
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二

客房预订 

（一）接受和处

理订房要求 

1.能通过电话、信函、电报、传 

真、当面洽谈及电脑终端的方式 

了解客人的订房要求。 

2.能根据《房情预订总表》给出 

选择。 

3.能判断某项预订房能否接受。 

1.接待与电话礼仪。 

2.处理信函预订的注意事

项。 

3.传真机的使用方法 

4.饭店房间的种类和特点 

5.饭店房价的种类和政策 

6.判断某项订房能否接受

的因素 

7.我国兄弟民族的习惯、

习俗 

8.英语基本接待用语 

（二）记录和储

存预订资料 

1.能使用电脑终端输入或正确填写

《预订单》《房情预订总表》 

2.能正确填写预订记录本 

3.能装订、存放客人的订房资料 

1.相关表格的填写要求 

2.预订资料的记录步骤 

3.订房资料的排列顺序 

4.订房资料的装订顺序 

（三）检查和控

制预订过程 

1.能用口头或书面的方式确认宾客

预订的内容 

2.能正确记录宾客提出预订的更改

和取消内容 

3.能根据预订更改和取消的内容修

改（或电脑输入）《房情预订总表》 

4.能填写客房预订变更或取消单 

1.客人预订的种类 

2.预订修改的注意事项 

3.饭店客房保留和取消规

定 
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四）客人抵店

前准备工作

1.能核对次日抵店客人的预订内容 

2.能填写（或打印）《次日抵店客

人名单》《团队/会议接待单》，并分

送给相关部门 

相关表（单）的填写、使

用要求 

 三、 

住宿登记 

（一）为散客办

理入住登记 

1.能识别客人有无预订 

2.能填写（输入、打印）《入住登

记表》，查验证件并核实内容 

3.能根据不同客人的要求安排房间 

4.能确认房价和付款方式 

5.能完成入住登记手续 

6.能建立相关的表格资料 

1.各类散客办理入住登记

的接待、登记方式及工作

内容 

2.排房的顺序 

3.常用付款方式的信用及

处理方式 

4.完成入住登记相关手续

的内容 

5.各类相关表格的填写要

求、内容，以及分送相关

部门的规定 

6.饭店信用政策 

（二）为团队客

人办理入住登记 

1.能做好团队抵店前的准备工作 

2.能做好团队抵店时的接待工作 

1.团队抵店前准备工作的

内容和工作程序 

2.团队抵店时接待工作的

内容和工作程序 
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三）显示和控

制客房状况

能正确显示和控制各种客房状况 

1.显示和控制客房状况的

目的 

2.需要显示和控制的客房

状况的种类 

 四、问 

讯 

服 

务 

（一）留言服务 

1.能处理访客留言 

2.能处理住客留言 

1.处理访客留言的服务程 

序 

2.处理住客留言的服务程 

序 

3.须委婉的留言和口信的 

内容 

（二）查询服务 

1.能提供查询住店客人的有关情 

况 

2. 能提供询问尚未抵达店或已 

离开店客人的情况 

1.使用电话提供查询时的 

注意事项 

2.提供查询服务的原则 

3.提供查询尚未抵达店或 

已离店客人的情况的处理 

办法 

（三）邮件服务 

1.能做好进店邮件的接受、分类 

工作 

2.能做好客人邮件的分发工作 

3.能处理错投和“死信” 

4.能提供邮件和包裹和转寄和外 

寄服务 

1.客人邮件的处理程序 

2.错投和“死信”的处理办 

法 

3.邮寄服务操作程序 



.专业.整理. 

四）客人物品

的转交服务

1.能处理他人转交给住客的物品 

2.能处理住客转交给他人的物品 
处理转交物品的操作要求 

 五、 

行李服务 

（一）店外应接

服务 

1.能代表饭店到机场、车站、码 

头迎接客人 

2.能为客人安排去饭店的交通工 

具 

3.能帮助客人提拿行李 

4.能争取未预定客人入住本饭店 

5.能向饭店提供贵宾到到达及交 

通方面的信息 

店外迎客的要求 

（二）门厅迎送

服务 

1.能为步行、坐车到达的散客提 

供迎送服务 

2.能为团队客人提供迎送服务 

3.能做好其他日常服务 

1.步行到达的散客迎送服 

务的程序及要求 

2.坐车到达的散客迎送服 

务的程序及要求 

3.团队客人的迎送服务程 

序及要求 

4.其他日常服务的内容和 

要求 
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