苏州市“吴地工匠”职业技能系列竞赛——2022年苏州市星级饭店从业人员职业技能竞赛笔试大纲
一、文化和旅游政策法规知识
（一）考试目的 
考查选手对国家基本国策、根本制度、根本任务、重大方针政策以及与旅游业发展相关的法律、法规、方针政策的了解程度。
（二）考试内容 
1. 习近平总书记关于文化和旅游工作的重要论述，党的十九届六中全会公报，江苏省第十四次党代会报告，江苏省国民经济和社会发展第十四个五年规划和二〇三五年远景目标纲要
了解：2020年以来习近平总书记关于文化和旅游工作的重要论述；十九届六中全会精神，《中共中央关于党的百年奋斗重大成就和历史经验的决议》的主要内容；江苏省第十四次党代会精神；“十四五”江苏经济社会发展主要目标和2035年远景目标
2.相关法律、法规 

了解：《中华人民共和国宪法》关于国家机构的组成、 任期和职权的规定，关于我国的基本制度和根本任务，公民的基本权利和基本义务的规定；《中华人民共和国旅游法》关于旅游服务合同制度及其相关法律责任的规定，关于旅游者权益保护制度及其相关法律责任的规定；《中华人民共和国治安管理处罚法》关于治安管理处罚种类及适用的规定；《中华人民共和国突发事件应对法》关于突发事件的界定、种类及级别等知识；《中华人民共和国消防法》消防工作原则，火灾预防规定，公民在消防工作中的权利和义务，公众聚集场所消防安全检查要求；《旅馆业治安管理办法》及有关法律法规关于饭店经营者权利和义务及相关责任的规定，有关旅客接待规范、遗留物品处理等相关规定；《旅游投诉处理办法》关于旅游投诉及其构成要件的规定，旅游投诉案件的受理和处理办法；《旅游安全管理办法》关于旅游突发事件等级及相关罚则的规定和旅游经营者安全经营义务与责任的规定。《江苏省旅游条例》关于诚信经营与文明旅游，旅游安全的规定。
3.江苏旅游业发展相关政策 
了解：《省政府办公厅关于印发江苏省“十四五”文化和旅游发展规划的通知》（苏政办发〔2021〕88号）、《关于印发〈江苏省旅游投诉警示机制〉的通知》（苏文旅规〔2021〕1号）、《关于加强旅游服务质量监管促进旅游高质量发展的实施意见》（苏文旅发〔2021〕79号）、《关于印发〈江苏省文化和旅游市场制止餐饮浪费行为专项实施方案〉的通知》（苏文旅发〔2020〕92号）的主要内容。 
二、旅游饭店相关标准知识
（一）考试目的
考查选手对旅游饭店相关国家标准、行业标准知识的了解程度。
（二）考试内容
1.《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T 14308-2010） 
了解：星级划分总则、各星级划分条件、服务质量总体要求、管理要求、安全管理要求、各星级必备项目要求、《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T 14308-2010)实施工作规程。
2.《旅游饭店节能减排指引》（LB/T 018-2011）
了解：旅游饭店节能减排的基本原则、基本要求、管理措施，饭店综合能耗、水耗推荐标准，饭店综合能耗计算方法。
3.《绿色旅游饭店》（LB/T 007-2015）
了解：绿色旅游饭店的基本要求、设计要求、能源管理要求、资源使用管理要求、污染预防与控制、产品与服务提供、安全与员工健康管理、划分与评定、必备项目要求。
4.《文化主题旅游饭店基本要求与评价》（LB/T 064-2017）
了解：文化主题旅游饭店的基本要求、等级评定基本条件、等级划分条件。
三、时事政治和专业知识
（一）考试目的
考查选手对时事政治、职业素养、部门服务基础知识、旅游和历史文化常识、疫情防控知识的了解、掌握程度。
考试内容
1.时事政治
了解：2020年10月以来的国内外重大时事政治。 
2.职业素养
了解：职业素养的内涵、岗位胜任对职业素养的要求。掌握：沟通的技巧、职业道德的内涵。
3.部门服务基础知识
（1）前厅
了解：前厅部的地位、机构设置原则；客房计价方式、房价类型；前厅部的任务；客人物品报失的处理。
掌握：前厅部电话服务、总台预订、入住、结账操作程序和标准；换房、续住服务；前厅安全管理、预订、入住、结账过程中常见问题的处理。
客房
了解：客房部员工聘用、员工培训的类型与方法；洗衣设备、工具用品及洗涤剂知识；客房部的职责、组织机构；各类客房状态及清扫整理要求；客房计划卫生要求，清洁器具的种类及使用方法；各类布草的洗涤程序。
掌握：客房产品的特性、基本要求、客房种类；客房清扫整理的工作程序及质量标准，客房清扫整理工作中常见问题的处理；客用品消毒要求及方法；对客服务工作程序及质量标准；清洁剂的使用与管理；客房部质量管理的方法、客房设备与用品的管理方法。
（3）餐厅
了解：中西餐菜肴知识和服务方式；餐具清洁保养方法；菜单类型与定价方法；餐饮文化基本特征、著名菜肴品种；酒水、茶与咖啡基本知识。餐饮原料采购、验收、贮存与发放程序。
掌握：餐饮产品构成，地区风味特色；菜肴与酒水搭配知识；迎宾服务、席间服务、酒水服务、点菜服务、上菜服务规范与标准；食品卫生与原料管理规范与标准；掌握餐饮成本控制方法；对客服务中的特殊情况处理方法。
4.旅游和历史文化常识
了解：中国旅游业发展概况，星级饭店行业发展概况，中国自然与地理常识，中国世界自然遗产知识，中国古典和近当代文学重要知识，重要文化名人及作品、古典旅游诗词名篇等相关知识。
5.疫情防控知识
了解：新型冠状病毒肺炎有关知识，疫苗接种有关知识，国家疫情防控工作的政策、措施，文化和旅游部最新疫情防控工作要求，饭店疫情防控工作要求。

饭店知识参考书目：
前厅服务员（中级）（第2版），国家职业技能鉴定考试指导，人力资源和社会保障部教材办公室编，2011年7月，中国劳动社会保障出版社

前厅运营管理（中级），1+X职业技能等级认证培训教材，北京首都旅游集团有限责任公司，2021年11月，中国旅游出版社

客房服务员（基础知识），国家职业技能等级认定培训教材，2021年6月，中国劳动社会保障出版社

客房服务与管理实务（第3版），“十三五”江苏省高等学校重点教材，2018年8月，东南大学出版社

酒店餐饮管理，2020年，华中科技大学出版社

餐饮服务与管理，2019年7月，南京师范大学出版社

酒水知识与酒吧管理，2021年7月，中国旅游出版社



