湖南省家庭服务业职业技能大赛

家政服务员赛项技术文件
一、竞赛标准
以《家政服务员国家职业标准》高级技能（国家职业资格三级）应具备的理论知识和实际操作技能要求为基础，结合当前家政服务职业发展的需求，适当增加新知识、新技术(设备)、新技能及职业道德等相关内容。
二、竞赛形式
以市州为代表队组团、以个人形式参赛，个人赛包括理论知识和操作技能两部分，每位参赛选手需在规定时间内独立完成规定的竞赛内容。

三、竞赛内容
（一）理论知识
1．内容：主要包括家政服务职业道德、安全与卫生常识、社交礼仪常识、法律常识、衣物洗烫保管、家庭餐设计与制作、照料家庭成员（包括孕妇、婴幼儿、老人、病人等）、家务料理（包括常用家庭现代化设备的使用、日常保洁）和家居美化等。

2．题型：单选题、判断题、多选题，由专家统一命制。
3．题量：共120道客观题，其中，职业道德20题，家政服务基础知识及相关知识100题。
4．时间：90分钟。

5．竞赛方式：在指定的教室内集中同时进行，采取闭卷、填涂标准化答题卡方式进行。
（二）操作技能
1．内容：分家居美化、家宴设计及制作、家居保洁、职业能力展示四个模块进行，主要考察参赛选手实际操作的熟练性、规范性、实用性、创新性及参赛选手社交礼仪常识的实际应用能力和人际沟通技巧。
2．题型：

（1）模块一，家居美化（插花）

参赛选手根据大赛组委会确定的背景材料，运用赛场提供的比赛工具、器皿、插花材料，自定主题，为主家创作合适的餐桌花作品，并作出书面说明。作品尺寸：高度40cm、横径50cm、纵径50cm。作品超过尺寸，该项目计零分。
背景样题：2016年11月30日，联合国教科文组织正式通过决议，将中国申报的“二十四节气——中国祖先通过观察太阳周年运动而形成的时间知识体系及其实践”列入联合国教科文组织人类非物质文化遗产代表作名录。二十四节气指导着传统农业生产和日常生活，被誉为“中国的第五大发明”。
立夏是农历二十四节气中的第7个节气，今年是5月5日立夏，是夏季的第一个节气，表示盛夏时节的正式开始，太阳到达黄经45度时为立夏节气。斗指东南，维为立夏，万物至此皆长大，故名立夏也。“立夏，四月节。立字解见春。夏，假也。物至此时皆假大也。”在天文学上，立夏表示即将告别春天，是夏天的开始。人们习惯上都把立夏当作是温度明显升高，炎暑将临，雷雨增多，农作物进入旺季生长的一个重要节气。
（2）模块二，家宴设计及制作（热菜制作）
竞赛当天，参赛选手从大赛组委会确定的家宴设计主题库中随机抽取一个主题，根据主题设计一个家庭午宴书面菜单，并依据赛场已有的原材料，现场制作菜单中的两个热菜，且书面写出菜名。
家宴设计主题样题：六位老年朋友（65至70岁）的家庭聚会午餐，其中一对夫妇患有有高血压、高血脂、高血糖症，另两对老年夫妇没有“三高”症，身体比较健康。
（3）模块三，家居保洁
参赛选手根据大赛组委会提供的工具、物品，完成家居保洁中三个常见的小任务。如：服装熨烫、物品收纳、居室清洁等。
（4）模块四，职业能力展示（视频资料，非竞赛现场操作）

参赛选手针对电话礼仪、迎送客人礼仪、餐饮服务礼仪内容，分别设计三个实景，制作视频资料，在实景中展示其相关风采与能力。
3．时间：模块一至模块三，每个模块准备时间限时为5分钟；模块一的操作时间限时为45分钟、模块二的操作时间限时为60分钟、模块三的操作时间限时为35分钟、模块四视频资料播放时长限时为5分钟（电话礼仪、迎送客人礼仪、餐饮服务礼仪三个实景的时长，由参赛选手在5分钟内自主分配）。
4．操作流程：第一天，所有参赛选手同时进行模块一的竞赛。然后，按抽签顺序分组参加模块二的竞赛；第二天，根据抽签顺序分组参加模块三的竞赛。

5. 比赛场次及工位：为了保证本次操作技能比赛的公平、公正，采取参赛选手提前抽取比赛顺序、参赛时现场抽取比赛工位的方式进行。
四、成绩评定方法
1．参赛选手的成绩评定由大赛裁判组负责。
2．理论知识竞赛成绩满分100分，占参赛选手个人竞赛总成绩的30%，其中，职业道德每小题1分家政服务基础知识每小题0.8分。由计算机阅卷评分。

3．操作技能竞赛成绩满分100分，占参赛选手个人竞赛总成绩的70%。每个模块均以百分制计分，模块一的成绩占个人操作技能竞赛成绩的30%、模块二的成绩占个人操作技能竞赛成绩的35%(其中，现场评分和作品评分各占本模块竞赛成绩的50%)、模块三的成绩占个人操作技能竞赛成绩的25%（本模块包含三个家居保洁任务，任务一、二的成绩各占本模块竞赛成绩的35%，任务三的成绩占本模块竞赛成绩的30%）、模块四的成绩占个人操作技能竞赛成绩的10%。由裁判员依据评分标准和实际测评结果，客观公正独立评分，取各位裁判的平均分（四舍五入，精确到小数点末两位），为该参赛选手各项操作竞赛题的有效得分。
4．操作技能竞赛评分细则

（1）模块一评分细则
	序号
	评价
要素
	考核内容和标准
	分值
	评分细则
	实际

得分

	1
	技巧
做工
（30分）
	作品技法独特，运用合理
	10分
	有独特技法运用（0-4分）
技法能够表现特定效果（5-7分）
技法运用成为作品突出亮点（8-10分）
	

	
	
	作品做工细致，花材处理巧妙
	10分
	花材经过加工处理（0-4分）
花材加工处理细致（5-7分）
做工巧妙，表现到位（8-10分）
	

	
	
	作品稳固性好，合理遮盖，作品整洁，场地整洁
	10分
	作品基本稳定，有遮盖，基本整洁（0-4分）
作品稳定，正确遮盖，现场整洁（5-7分）
作品稳定，遮盖巧妙，现场洁净（8-10分）
	

	2
	色彩
配置
（20分）
	作品色彩平衡，整体协调
	10分
	作品色彩基本合理（0-4分）
作品色彩运用符合插花配色原理（5-7分）
作品色彩运用独具特色（8-10分）
	

	
	
	视觉感染力强，烘托主题
	10分
	作品色彩视觉感受舒适（0-4分）
作品色彩有感染力与作品主题相符（5-7分）
作品色彩充分烘托主题意境（8-10分）
	

	3
	造型
设计
（20分）
	作品造型完整，体量适宜，比例协调，设计新颖
	10分
	作品造型完整，体量符合大赛要求，造型合理，比例正确（0-4分）
作品造型新颖、美观，比例合理（5-7分）
作品造型独特、优美，比例协调（8-10分）
	

	
	
	作品线条流畅，焦点设置合理，作品富有韵律与动感
	10分
	作品线条运用正确，有视觉焦点（0-4分）
作品线条流畅，焦点设置合理（5-7分）
作品线条优美，焦点精准，富于韵律与动感（8-10分）
	

	4
	创意
主题
（26分）
	作品独创性
	8分
	作品具有独创性（0-5分）
作品为原创作品（6-10分）
	

	
	
	作品艺术风格独特，有较强艺术感染力
	8分
	作品为特定艺术风格作品（0-5分）
作品艺术风格独特，艺术感染力强（6-10分）
	

	
	
	作品创意新颖，主题突出，名实相符
	5分
	作品名实相符，反映主题（0-3分）
作品创意独特，主题突出（4-5分）
	

	
	
	创意说明语言流畅，文字优美，意境深邃
	5分
	创意说明能够说明作品意境（0-3分）
创意说明语言流畅，文字优美，意境深邃（4-5分）
	

	5
	纪律
（4分）
	服从指挥
	4分
	服从指挥（4分）
	

	合    计
	100分
	


（2）模块二评分细则
①现场评分细则
	评分
内容
	分值
	扣分幅度
	扣  分  原  因
	扣分
	实际

得分

	
	
	
	评分要素
	扣分幅度
	
	

	家宴设计
	13分
	1—13分
	主题不突出、营养搭配不合理 、味型欠多样、冷热菜比例欠适当
	1—8分
	
	

	
	
	
	菜单设计不美观、现代办公设备使用不熟练、不能正确开关机
	1—5分
	
	

	原调料
选配
	10分
	1—4分
	原料选配未突出竞赛设计情景中人群的营养需求
	1—3分
	
	

	
	
	
	调料不适合竞赛设计情景中人群的体质特征
	1—3分
	
	

	加工
过程
	25分
	1—11分
	加工流程不合理
	1—4分
	
	

	
	
	
	刀工不熟练，动作不利索
	1—5分
	
	

	
	
	
	原料使用不合理
	1—4分
	
	

	
	
	
	有浪费现象
	1—6分
	
	

	制作
过程
	27分
	1—11分
	烹调流程不合理
	1—2分
	
	

	
	
	
	勺功不熟练，动作不利索
	1—5分
	
	

	
	
	
	调味不准确
	1—5分
	
	

	
	
	
	烹调技法使用不当
	1—2分
	
	

	安全
卫生
	15分
	1—7分
	原料存放不安全
	1—3分
	
	

	
	
	
	操作现场不整洁
	1—4分
	
	

	
	
	
	餐、炊、用具不清洁
	1—2分
	
	

	
	
	
	个人卫生不符合要求
	1—2分
	
	

	赛场
纪律
	10分
	1—7分
	不服从指挥
	1—4分
	
	

	
	
	
	使用他人原料
	1—3分
	
	

	
	
	
	失误重做、过多挑选
	1—4分
	
	

	合计
	100分
	
	

	操作时间：   分    秒，超时：  分钟，扣分：   分

	实际得分：


注：各项扣分的总数不超过该项目扣分幅度。
②作品评分细则
	评分
内容
	分值
	扣分幅度
	扣分原因
	实际得分

	
	
	
	评分项目
	扣分幅度
	

	味感
	28分
	1—12分
	味型欠准
	1—4分
	

	
	
	
	主味不浓
	1—4分
	

	
	
	
	味重或过淡
	1—6分
	

	
	
	
	有异味
	1—6分
	

	质感
	26分
	1—11分
	过火或欠火
	1—4分
	

	
	
	
	不嫩滑爽
	1—6分
	

	
	
	
	不软糯烂
	1—6分
	

	
	
	
	不酥松脆
	1—5分
	

	观感
	26分
	1—11分
	刀工不精
	1—6分
	

	
	
	
	汁芡不匀
	1—3分
	

	
	
	
	色泽不正
	1—4分
	

	
	
	
	成型不美
	1—3分
	

	营养
卫生
	15分
	1—6分
	对于竞赛设计情景中人群，菜品营养配比不合理
	1—3分
	

	
	
	
	对于竞赛设计情景中人群，菜品营养物不易被吸收
	1—3分
	

	
	
	
	成品有异物
	1—2分
	

	
	
	
	餐具或盘饰不卫生
	1—2分
	

	命名
	5分
	1—5分
	违背主题的意义；与作品的神形不符
	1—5分
	

	合计
	100分
	


注：1、凡因各种原因造成菜品不能食用的，整个作品不予判分。
2、作品的数量按竞赛设计的情景评判，明显的过多或过少，酌情扣1至2分。
3、各分项扣分总数不超过该项目扣分幅度
（3）模块三评分细则（以服装熨烫为例）
	内容
	分值
	评分要素
	细分
	实际

得分
	备注

	熨烫前准备
	15分
	熨斗检查、问题处理适当
	8分
	
	

	
	
	熨烫方法选择适当
	7分
	
	

	熨烫过程
	30分
	熨烫顺序适当
	10分
	
	

	
	
	熨烫时的湿度、温度、压力、时间以及熨斗的走向适当
	10分
	
	

	
	
	各环节熨烫手法适当、娴熟
	10
	
	

	达标标准
	30分
	衣领平整、挺括，靠领处盖着拼缝，整个及领围成圆形，后领烫死
	10分
	
	

	
	
	两肩平服
	5分
	
	

	
	
	袖口成圆形，不起折皱，袖口钮扣部位不留印痕，衣袖沿腋下部位接缝处烫平整。
	10分
	
	

	
	
	前襟贴边整齐挺直，钮扣部位不留痕迹。前后身挺括、平整。
	5分
	
	

	总体印象
	20分
	衬衣：干净、平整、挺刮
	10分
	
	

	
	
	操作：娴熟敏捷、从容淡定
	10分
	
	

	纪律、卫生
	5分
	听从指挥
	2分
	
	

	
	
	现场整洁
	3分
	
	

	合计
	100分
	
	


（4）模块四评分细则
	项目
	内   容
	得分

标准
	实际

得分

	电话礼仪
（25分）
	打电话
（13分）
	拨打时间适当
	不过早或晚、不在对方忙的时间
	3分
	

	
	
	内容适当
	自报姓名适当
	2分
	

	
	
	
	用语礼貌、应对谦和
	3分
	

	
	
	
	不啰嗦、没废话、实现通话目的
	3分
	

	
	
	挂机适当
	先挂机者适当
	2分
	

	
	接电话
（12分）
	接听时间适当
	铃响不超过三声，也避免在电话刚刚响起时就接电话
	2分
	

	
	
	内容适当
	自报姓名适当
	2分
	

	
	
	
	用语礼貌、应对谦和
	3分
	

	
	
	
	不啰嗦、没废话、眀了来电目的
	3分
	

	
	
	挂机适当
	先挂机者适当
	2分
	

	迎送客人礼仪
（25分）
	迎客人
（13分）
	时机、语言、目光…等适当
	7分
	

	
	
	站姿、行姿、位置…等适当
	6分
	

	
	送客人
（12分）
	时机、语言、目光…等适当
	6分
	

	
	
	站姿、行姿、位置…等适当
	6分
	

	餐饮服务礼仪
（25分）
	座席安排
	座席安排适当
	礼宾次序适当并便于交谈
	6分
	

	
	上菜
	顺序适当
	冷菜、热菜、甜食、水果…等顺序适当
	6分
	

	
	
	方式适当
	菜品与上菜方式包括报菜名…等适当
	4分
	

	
	斟酒
	顺序适当
	开始斟酒的位置…等适当
	5分
	

	
	
	方向适当
	最后斟酒的位置…等适当
	4分
	

	仪表
（25分）
	着装
	着装适当
	着装大方
	5分
	

	
	
	
	整洁
	4分
	

	
	妆容
	妆容适当
	淡妆为宜，不宜浓装艳抹
	3分
	

	
	
	
	工作中不佩戴饰物
	3分
	

	
	个人卫生
	头发
	干净、发型适当整齐
	3分
	

	
	
	脖子
	干净明亮
	3分
	

	
	
	指甲
	干净、长度适当
	4分
	

	合计
	100分
	


5．参赛选手竞赛总成绩计分办法

参赛选手竞赛总成绩由理论知识竞赛成绩和操作技能竞赛成绩两部分按比例折算而成，由高往低排列，得分高者，名次在前，在总成绩相同的情况下，比较操作技能成绩，如果还出现并列名次，再比操作技能竞赛权重最重模块的成绩，如果还出现并列名次，再比较参赛选手完成该模块任务的用时，用时短者，名次在前。
6．团体总成绩计分办法

根据参赛选手获奖名次计分，其中，第一名计10分、第二名计7分、第三名计5分、第四名计4分、第五名计3分、第六名计2分、其他理论知识和操作技能竞赛成绩双合格者计1分。

市州代表队团体成绩为本市州代表队所有参赛选手积分之和；参赛单位代表队团体成绩为本单位代表队参赛选手积分之和。团体总分相同者，比较个人名次最好的获奖选手，个人名次在前的，其团体名次在前，依此类推，直至分出先后。若仍不能分出先后，取相同名次。

五、竞赛规则与要求
（一）理论知识竞赛
详见湖南省家庭服务业职业技能大赛理论知识竞赛规则。

（二）操作技能竞赛
1．参赛选手须佩戴好抽签确定的参赛序号牌，携带居民身份证、参赛证，提前30分钟进入检录场地，由引导员引导进入赛场。参赛选手未按时检录，视为自动弃权。参赛选手自备参赛服，服装和身体各部位不得出现参赛队和所在单位的任何标识及所在地真实名称，也不得出现参赛选手的任何个人信息。操作技能竞赛所需工具、物品除指定由参赛选手自备外，其余统一由大赛组委会提供。
2．候赛期间，候赛选手不得离开候赛区域，特殊情况，需经现场工作人员报大赛组委会同意后按规定处理。

3．现场操作各模块竞赛时，参赛选手入场站在竞赛工位旁，听到裁判发出“开始”口令后，方可进行竞赛准备和操作，此时开始计时。参赛选手若提前或在规定时间内完成操作，应举手向裁判员报告“操作完毕”，示意操作结束，竞赛终止时间由裁判员记录，参赛选手提前结束比赛后，不得再进行任何操作。若规定时间到，参赛选手还未完成操作，经现场计时员提示，参赛选手应立即停止本模块操作，由引导员引导至指定区域候场，评委根据参赛选手已经完成的部分评分。参赛选手完成所有模块操作竞赛，即由引导员离开赛场。
4．竞赛过程中，参赛选手须主动配合裁判的工作，服从裁判安排，如遇问题，需举手向裁判员提问，参赛选手之间互相询问按作弊处理。竞赛过程中，参赛选手除回答裁判的提问外，不得向裁判透露自己的姓名、单位和其他任何个人信息。

5．竞赛期间，参赛选手不得离开赛场，特殊情况，需经裁判长同意后，按规定处理。参赛选手中途离场时间（休息、饮水或去洗手间）一律计算在操作时间内。竞赛过程中，因个人因素（如身体条件）导致参赛选手无法正常完成竞赛的，该参赛选手将以弃权处理。
6．职业能力展示模块要求要求参赛选手在赛前自行准备，制作成视频资料；视频格式可为MPEG、MPG、MP4中任意一种，画面比例为16:9，可录入自述、旁白、解说和背景音乐，但视频资料不得出现参赛选手的个人信息，也不得出现参赛队和所在单位的任何标识及所在地真实名称；视频资料播放时长严格控制在5分钟以内；于6月10日前通过电子邮件发送至大赛组委会办公室（hnnmgb@126.com），提交视频资料文件应命名为“市州+竞赛项目+姓名”；视频资料不符合要求或未按时提交的参赛选手，本模块竞赛成绩为零分。

7．参赛选手对参赛物品应爱护和防止丢失，损坏或丢失的物品必须照价赔偿。离开竞赛场地时，不得带走赛场准备的任何竞赛物品。

（三）申诉与仲裁 

1．参赛选手对不符合竞赛规定的设备、工具、材料和备用物品等，有失公正的检测、评判、奖励及对工作人员的违规行为等，均可提出申诉。

2．参赛选手申诉均须通过本代表队领队，在竞赛当天用书面形式向竞赛仲裁监审委员会提出。竞赛仲裁监审委员会负责受理申诉，并将处理意见尽快通知领队。

3．竞赛仲裁监审委员会的裁决为最终裁决，参赛选手不得因申诉或对处理意见不服而停止竞赛，否则按弃权处理。
六、竞赛场地与设施

（一）理论知识竞赛
每间教室按单行单座排布，座位间前后距离不小于80cm，左右距离不小于100cm，每个教室前后各摆放并开启一台无线通信终端信号屏蔽仪。

（二）操作技能竞赛

赛场提供设施设备用物清单（1个工位的数量）
（1）模块一准备清单
	鲜花清单

	序号
	品种
	单位
	数量
	色彩
	花材属性
	备注

	不同品种鲜花若干

	插花工具清单

	1
	花盘
	黑色
	塑料
	高约6cm，直径约32cm
	1只
	

	2
	案台
	
	
	
	1个
	

	3
	剪刀
	
	
	张小泉HSS-185
	1把
	

	4
	裁纸刀
	
	
	20cm
	1把
	

	5
	除刺夹
	
	
	（14cm）
	1把
	

	6
	卡纸
	
	
	A4
	1张
	

	7
	中性笔
	黑色
	
	0.5mm
	1只
	

	8
	塑料水桶
	
	
	底径约25cm、口径约34cm
、高约31cm
	1个
	

	9
	塑料漱口水杯
	
	
	家用
	1个
	

	10
	塑料箱
	
	
	收纳工具用
	1个
	

	11
	垃圾桶
	
	
	可以多个案台共用
	
	

	插花辅材清单

	1
	鲜花泥
	块
	1
	
	23*11*7cm
	

	2
	牙签
	包
	1
	竹
	1包约20-50根
	

	3
	透明胶
	卷
	1
	
	窄的
	

	4
	绿铁丝
	根
	5
	
	粗度22号
	

	5
	透明玻璃纸
	张
	1
	
	
	


备注：另请准备一个展示台，用于展示全部参赛选手的插花作品。
（2）模块二清单
	工具和调料清单

	序号
	名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	1
	灶具
	
	个
	1
	

	2
	案台
	
	个
	1
	

	3
	电脑
	
	台
	1
	

	4
	打印机
	
	台
	1
	

	5
	纸
	A4
	张
	2
	

	6
	笔
	
	只
	1
	

	7
	炒锅
	家用
	个
	1
	

	8
	炒勺
	家用
	把
	1
	

	9
	砧板
	家用
	个
	1
	

	10
	塑料桶
	约桶底径25cm、桶口径34cm、桶高31cm（与模块一通用）
	个
	1
	

	11
	洗涤盆
	约盆口径34cm、盆高16cm
	个
	1
	

	12
	塑料托盘
	长25cm、寛15cm，方形
	个
	1
	

	13
	菜碟
	8寸或盘径26cm、圆形（或其它形状）、白色
	个
	2
	

	14
	味碟
	盘径10cm、圆形、白色
	个
	2
	

	15
	碗（备用）
	5.5寸
	个
	1
	

	16
	食用油
	
	适量
	适量
	

	17
	盐
	
	适量
	适量
	

	18
	味精
	
	适量
	适量
	

	19
	淀粉
	
	适量
	适量
	

	20
	生姜
	
	适量
	适量
	

	21
	大蒜
	
	适量
	适量
	

	22
	香葱
	
	适量
	适量
	

	23
	耗油
	
	适量
	适量
	

	24
	麻油
	
	适量
	适量
	

	25
	生抽
	
	适量
	适量
	

	26
	醋
	
	适量
	适量
	

	27
	酱油
	
	适量
	适量
	

	28
	一次性口罩
	
	个
	1
	

	29
	一次性手套
	
	双
	1
	

	30
	垃圾桶
	与模块一通用
	
	
	

	主料和辅料清单

	竞赛时现场查看


备注：另请准备一个展示台，用于展示全部参赛选手的热菜作品。
3.模块三清单（以服装熨烫为例）
	序号
	名称
	规格
	单位
	数量

	1
	熨衣板
	家用
	个
	1

	2
	蒸汽熨斗
	家用
	个
	1

	3
	服装
	通常
	件
	1

	4
	衣架
	家用
	个
	1


备注：另请准备一个展示台，用于展示参赛选手熨烫完毕的服装。
七、参考书目

	序号
	书号
	书名
	出版社

	1
	9787516719060
	家政服务员（基础知识）（第3版）——国家职业资格培训教程
	人社出版集团

	2
	9787516723180
	家政服务员（初级）（第3版）——国家职业资格培训教程
	人社出版集团

	3
	9787516723319
	家政服务员（中级）（第3版）——国家职业资格培训教程
	人社出版集团

	4
	9787516723302
	家政服务员（高级）（第3版）——国家职业资格培训教程
	人社出版集团


注：1.以上书籍为本次竞赛重要参考资料，但竞赛范围不仅限于上述书籍；
2.以上书籍可在厅综合楼1楼大厅西头的人社出版集团长沙三能文化公司或当地新华书店购买，长沙三能文化传播有限公司联系人周文伟（13875896602）。


