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1 范围 

本标准规定了邮轮运营服务职业技能等级对应的工作领域、工作任务和职业技能

要求。 

本标准适用于邮轮运营服务职业技能培训、考核与评价，相关用人单位的人员聘

用、培训与考核可参照使用。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的

版本适用于本标准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。 

《1978年海员培训、发证和值班标准国际公约》 

《中华人民共和国船员培训管理规则》 

20173664-Q-348      船员健康检查要求 

GB/T 16766-2010     旅游业基础术语 

GB/T 26365-2010     游览船服务质量要求 

GB/T 31385-2015     旅行社服务通则 

GB/T16767-2010      游乐园（场）服务质量 

GB/T26353-2010      旅游娱乐场所基础设施管理级服务规范 

GB/T26356-2010      旅游购物场所服务质量要求 

GB/T26361-2010      旅游餐馆设施与服务等级划分 

DB11/T 187-2010     旅游星级饭店服务质量要求 

DB14/T 1539-2017    酒店礼仪礼节服务规范 

DB22/T 1575-2012    饭店服务质量规范 
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DB22/T 2413-2015    涉外家政服务员服务规范 

DB31/T 1033.1-2016  邮轮旅游服务规范第1部分：旅行社 

DB34/T 1714-2012    旅行社接待服务规范 

DB46/T 493-2019     邮轮旅游服务规范 

DB61/T 970-2015     旅游饭店服务质量规范 前厅服务 

JT/T 1294-2019      邮轮港服务规范 

JTS170-2015         邮轮码头设计规范 

LB/T 003-1996       星级饭店客房客用品质量与配备要求 

LB/T 017-2011       国际邮轮口岸旅游服务规范 

SB/T 10476-2008     饭店服务礼仪规范 

SB/T 10582-2011     健康客房技术规范 

SB/T 10732-2012     营养师岗位技能要求 

SB/T 10733-2012     茶艺师岗位技能要求 

SB/T 10734-2012     咖啡调配师岗位技能要求 

3 术语和定义  

国家、行业标准界定的以及下列术语和定义适用于本标准。  

3.1 邮轮 

具有定线、定期航行的，并具备生活、娱乐、购物等设施，以供游客休闲度假为

主要功能的海上船舶。 

[JTS170-2015,定义2.0.1] 

3.2 邮轮旅游 
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以海上船舶为旅游目的地和交通工具，为旅游者提供海上游览、住宿、交通、娱

乐或到岸观光等多种服务的旅游方式。 

[DB46/T 493-2019，定义 3.1] 

3.3 邮轮母港 

 旅客规模大、服务功能较为完备和城市邮轮相关产业集聚度较高的邮轮始发港，

是邮轮公司的运营基地，除具备邮轮始发港基本功能外，还应具备邮轮维护、邮轮公

司运营管理等功能。 

[JT/T 1294-2019，定义 3.4] 

3.4 前台  

提供信息咨询、办理入住、退房结账、外币汇兑、访客留言、寄存贵重物品、取

存房门钥匙等服务的工作台。 

[GB/T 16766-2010，定义 8.19.2] 

3.5 单人客房  

仅供一位客人入住的房间,通常只有一张床位。 

[GB/T 16766-2010，定义 8.19.3.1] 

3.6 双人客房 

可供两位客人同时入住的房间，分两张单人床和一张双人床两种类型。 

[GB/T 16766-2010，定义 8.19.3.2] 

3.7 餐厅  

以服务形式销售膳食和食品的场所。 

[GB/T 16766-2010，定义 8.19.4] 
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3.8 酒廊 

以供应酒类、饮料和西式点心为主，满足客人休闲小憩、社交娱乐、商务会谈、

夜生活和宴会专项服务等需要的消费场所。一般包括主酒吧(英式酒吧)、大堂吧、酒

廊、客房迷你酒吧、宴会酒吧、服务酒吧和主题酒吧(如雪茄吧)等多种类型。 

[GB/T 16766-2010，定义 8.19.4.5] 

4 适用院校专业 

中等职业学校：酒店服务与管理、旅游服务与管理、水路运输管理、外轮理货、

物流服务与管理、景区服务与管理、高星级饭店运营与管理、中餐烹饪与营养膳食、

西餐烹饪、商务助理、公关礼仪、社会文化艺术、市场营销、客户服务等。 

高等职业学校：国际邮轮乘务管理、港口与航运管理、港口物流管理、水路运输

与海事管理、旅游管理、导游、旅行社经营管理、景区开发与管理、酒店管理、休闲

服务与管理、餐饮管理、烹调工艺与营养、营养配餐、西餐工艺、文化创意与策划、

文化市场经营管理、公共文化服务与管理等。 

应用型本科学校：旅游管理、酒店管理、交通运输、物流管理、国际商务、海事

管理、旅游管理、工商管理、食品科学与工程、文化产业管理、公共艺术、市场营销、

公共事业管理、文化产业管理等专业、烹饪与营养教育、食品卫生与营养学等。 

5 面向职业岗位（群） 

面向中外邮轮公司在邮轮上的各类服务职位包括餐饮、客舱、商品销售和岸上游

览等和邮轮公司内部的运营职位如线路运营开发等。 

面向邮轮产业链中其他相关职位，如支撑邮轮停靠的港口管理，支撑邮轮票务销

售的旅游代理机构的相关岗位，支撑岸上旅游的景区运营等。 
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面向高星级酒店服务类和基础管理类工作岗位等。 

6  职业技能要求 

6.1  职业技能等级划分 

邮轮运营服务职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级，三个级别依次递

进，高级别涵盖低级别职业技能要求。 

【邮轮运营服务】（初级）：具有邮轮客人基本的接待服务能力；且具有餐饮服

务、客舱服务、商品销售、游览服务等邮轮服务初级能力（四选一）或具有邮轮运营

中营销类工作所需客票营销能力。 

【邮轮运营服务】（中级）：具有邮轮运营服务（初级）职业技能能力；且具有

餐饮服务、客舱服务、商品销售、游览服务等邮轮服务中级能力（四选一）或具有邮

轮运营中营销类工作所需活动营销管理能力。 

【邮轮运营服务】（高级）：具有邮轮运营服务（中级）职业技能能力；且具有

餐饮服务、客舱服务、商品销售、游览服务等邮轮服务高级能力（四选一）或具有邮

轮运营中营销类工作所需线路运营开发能力。 

6.2  职业技能等级要求描述 

表 1 邮轮运营服务职业技能等级要求（初级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.旅客疏导 1.1 旅客沟通 

1.1.1能够使用中文和英文传达完整的安全

指令； 

1.1.2能够在紧急情况下，当采用口语交流不

可行时，采用其他手段，如示范或手势或提

示注意指示位置、集合地点、救生设备或逃

生路线； 

1.1.3能够在紧急情况下或演习中，通过广播

宣布紧急情况、向旅客传达重要指示和便于
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

船员协助旅客完成相应环境下的处置。 

1.2 救生设备操作 

1.2.1能用语言或手势向旅客演示使用个人

救生设备； 

1.2.2能向旅客简要说明救生设备的种类和

使用要领； 

1.2.3能向旅客解答使用个人救生设备过程

中的疑问。 

1.3 登乘程序实施 

1.3.1能识别采取的行动与程序相符合； 

1.3.2能掌握应急情况下拥挤人群的控制技

能； 

1.3.3能使用旅客名单清点撤离人员； 

1.3.4能安排旅客上下船，并特别注意残障人

员和需要协助的旅客。 

2.邮轮服务 

（2与 3选一） 

2.1 服务性沟通 

2.1.1能够熟练使用中文和英文做日常交流

沟通； 

2.1.2能够熟练使用中文和英文做登船信息

发布； 

2.1.3能够熟练使用中文和英文做离船指引。  

2.2 餐饮服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.2.1具备在邮轮主餐厅、自助餐厅、特色餐

厅等各类餐厅提供中文和英文服务的沟通能

力； 

2.2.2能够在各类餐厅完成常规客人的领台、

点菜、上菜和餐间服务、餐后结账（收费餐

厅）； 

2.2.3能够在客人需要时为客人提供在各类

餐厅就餐所需的餐桌礼仪指引服务； 

2.2.4 能够在各类餐厅和酒吧根据客人需要

正确提供酒水服务； 

2.2.5 能够在各类就餐环境中按照客人需要

（口头的和通识暗示的）提供食品介绍、食

品安全介绍、消毒服务。 

2.3 客舱服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.3.1具备在普通客舱、主题客舱、套房客舱

等各类舱室提供中文和英文基础服务的沟通

能力； 

2.3.2 能够按照规程要求完成迎客准备、应

接服务、对客服务、送客服务； 

2.3.3能够按照邮轮客舱分类布局要求和服

务规程，完成各类客舱的保持工作，包括清



8 

 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

洁整理、开夜床服务、洗衣服务、茶水饮料

服务、租借物品服务、用品消毒、设备用品

清点、安全性检查等； 

2.3.4能够按照规程要求完成客舱公共区域

保持工作，包括清扫、设施日常维护与消毒、

安全性检查等； 

2.3.5 能够处理一般性特殊服务，如“勿打

扰”舱室服务，贵宾报失服务，及时报警等。 

2.4 商品销售 

（2.2~2.5 四选一） 

2.4.1具备在邮轮各类商店提供中文和英文

基础服务的沟通能力； 

2.4.2能够按照客人特征，介绍所售商品特

点、价格等必要销售属性、解答客人提出的

与商品相关的问题； 

2.4.3能够按照工作规程要求，用纸质或信息

化系统方式记录商品销售的相关信息。 

2.5 游览服务 

（2.2~2.5四选一） 

2.5.1具备为有岸上旅游需求的客人提供中

文和英文基础服务的沟通能力； 

2.5.2 能够独立完成岸上观光全流程（离船、

游览、返回）的介绍、沟通。 

3.邮轮运营 

（2与 3选一） 
3.1 客票营销服务 

3.1.1能根据邮轮航线特点，策划网络销售文

案； 

3.1.2能够根据客人年龄，性别，区域、收入

等要素分析客人消费特点，向客人介绍主流

邮轮航线及特点； 

3.1.3能够向客人清晰分析主题线路旅游的

制定背景，不同线路产品间的差别。 

表 2 邮轮运营服务职业技能等级要求（中级）                                   

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.密集人群管理 

 

1.1 了解救生设备

和控制计划 

1.1.1具备对此项工作任务的中文和英文沟

通能力； 

1.1.2 掌握应变部署表和应急指示的知识； 

1.1.3了解紧急出口的知识，以及使用升降机

的限制。 

1.2 协助旅客到达

集合和登乘地点 

1.2.1具备对此项工作任务的中文和英文沟

通能力； 

1.2.2能够管理在走廊、楼梯和通道里的旅

客，下达明确的指令； 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.2.3 能够维护秩序，保持逃生通道畅通； 

1.2.4能够撤离残障人员和需要特别协助的

人员。 

1.3 实施集合和撤

离 

1.3.1具备对此项工作任务的中文和英文沟

通能力； 

1.3.2 能够按照运用减少和避免恐慌的程

序，确保撤离秩序； 

1.3.3能够使用旅客名单清点撤离人数，以及

确保旅客正确穿着救生衣。 

2.邮轮服务 

（2与 3选一） 

 

2.1 服务性沟通 

2.1.1具有该子项初级对应的所有技能要求； 

2.1.2能使用中文和英文按照客人需要对邮

轮主要公共空间做指引介绍； 

2.1.3能使用中文和英文按照客人需要对邮

轮途径港口做一般性介绍； 

2.1.4能使用中文和英文按照客人需要对邮

轮常见服务做指引介绍。 

2.2 餐饮服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.2.1具备该子项初级对应的所有技能要求； 

2.2.2能够在各类餐厅调度人员管理功能区

为客人提供服务； 

2.2.3能够对完成各类餐厅常规服务场景编

制服务程序，安排、培训、督促服务人员按

照服务程序提供服务； 

2.2.4能够按照客人需要（明示的或暗示的）

设计特殊服务程序，组织服务人员满足客人

需求，特殊服务包括，特殊场景服务（如纪

念日服务、中餐主题宴会环境布置与就餐服

务、西餐主题宴会环境布置与就餐服务等），

特殊人群（如行动不便者）服务等； 

2.2.5 能够识别各类餐厅和酒吧的各类餐

具、酒具（包括普通餐具酒具和高档金银器、

水晶等类餐具酒具）使用、保养不符合规程

的质量缺陷并予以纠正； 

2.2.6 能够处理餐饮服务中菜肴质量、服务

态度等特殊问题。 

2.3 客舱服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.3.1具备该子项初级对应的所有技能要求； 

2.3.2能够按照规程要求正确配发、领用一定

区域客舱所需客用品； 

2.3.3能够按照规程要求对高端舱室和特殊



10 

 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

舱室（如套房舱室、贵宾舱室、婚房舱室等）

提供房间布置的定制化服务； 

2.3.4能够按照规程妥善处理客舱区域内的

紧急事件，如醉酒客人服务、伤病客人服务

等； 

2.3.5能够按照规程妥善受理客舱区域内的

突发事件，如客人投诉、物品损坏等。 

2.4 商品销售 

（2.2~2.5 四选一） 

2.4.1具有该子项初级对应的所有技能要求； 

2.4.2能够按照规程要求，正确布置店铺环

境，包括日常环境和主题环境； 

2.4.3能够按照规程要求和客人需求，提供特

殊销售场景的定制化服务，如纪念日商品日

销售等； 

2.4.4能够按照规程妥善受理商店区域内的

突发事件，如客人投诉、物品损坏等； 

2.4.5 能够按照规程盘点商店商品。 

2.5 游览服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.5.1具备该子项初级对应的所有技能要求； 

2.5.2能够对客人从下船到回到船上所经历

的每个流程环节给与建议和指导； 

2.5.3能够同时管理协调两条及以上岸上旅

游线路的信息沟通。 

3.邮轮运营 

（2与 3选一） 
3.1 活动营销管理 

3.1.1能够结合邮轮船型特点和典型客群特

点，策划该邮轮在中国市场的主题活动，形

式包括公司年会、中大型聚会活动、商务会

议等； 

3.1.2能够按照邮轮主题活动策划案和航线

市场营销方案，制订线上市场营销方案；  

3.1.3能够正确理解主题活动执行方案，并按

照规程要求参与活动执行管理，收集、处理

主题活动推广方面相关信息和数据。 

表 3 邮轮运营服务职业技能等级要求（高级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.危机管理 
1.1 组织船上应急

程序 

1.1.1能够按照船上应急程序、安全规则，随

时对紧急情况作出反应； 

1.1.2能够按照船上具体应急程序原则，结合

具体突发应急情况，对所辖区域工作人员提

供现时的指导，确保他们注意并正确执行。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.2 优化危机情况

下资源利用 

1.2.1能根据从先前的客船事故中得到的教

训，组织现实演习以保持准备状态的能力；

1.2.2能够从演习中总结优化资源利用的能

力。 

1.3 对紧急情况的

反应控制 

1.3.1能制定船上应急程序，包括：明确船舶

应急程序演习的必要性；在紧急情况下，参

与并认真完成船上应急程序； 

1.3.2具备在紧急情况下领导和指导他人的

能力； 

1.3.3具备觉察个人和船舶应急小组其他人

员过度紧张心理症状发展的能力。 

1.4 紧急情况中对

旅客和其他人员的

控制 

1.4.1能够预判在紧急情况下客人和其他人

员的一般反应方式，包括下列可能性：一般

人们要过一定时间才能接受有紧急情况的事

实；有些人可能惊慌失措，并且处以不正常

不理性行动；理解能力可能受到损害；对指

令的反应不如在非紧急情况时那样敏捷等； 

1.4.2能够根据预判的紧急情况下客人和其

他人一般性反应，按照规程正确处置可能的

行为 ，包括的可能行为有：在出现问题时的

第一反应是开始寻找亲友和/或所有物而不

是寻求自身安全；躲避在其住舱或他们认为

可能避开危险的船上其他地点；家人失散可

能引起的惊慌失措；当船舶横倾时，往往移

动到较高一侧等。 

1.5 建立和保持有

效沟通 

1.5.1具备建立和保持有效沟通的能力，包

括:清楚简明的指示和报告；鼓励客人及其他

人员的信息交流；鼓励客人及其他人员提供

反馈； 

1.5.2具备在紧急情况下向客人和其他人员

提供有关信息，使其了解总的局势，通报要

求他们采取的任何行动的能力，同时需要考

虑到:在紧急情况下，当采用口语交流不可行

时，可能需要采用其他手段，如示范或手势

或提示注意指示位置、集合地点、救生设备

或逃生路线等。 

2.邮轮服务 

（2与 3选一） 
2.1 服务性沟通 

2.1.1具有该子项中级对应的所有技能要求； 

2.1.2能使用中文和英文对主要公共空间出
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

 现的特殊服务需求给予恰当的协调。 

2.2 餐饮服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.2.1具备该子项中级对应的所有技能要求； 

2.2.2能够制订主题宴会、餐厅主题活动的营

销方案、服务程序、制订控制预案； 

2.2.3能够制订某单个餐厅（邮轮主餐厅、自

助餐厅、特色餐厅等）服务项目考核标准； 

2.2.4能够管理某单个餐厅（邮轮主餐厅、自

助餐厅、特色餐厅等）的成本； 

2.2.5能够处理餐厅断电、紧急撤离等特殊事

件。 

2.3 客舱服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.3.1具备该子项中级对应的所有技能要求； 

2.3.2能够按照规程要求对客舱的保持质量

和服务质量做检查，对质量方面的问题做督

导； 

2.3.3能够处理客舱区域特殊事件，如断电、

紧急撤离等； 

2.3.4能够对客舱区域客用品进行定额管理

和日常管理； 

2.3.5能够制订各类舱室服务规程培训计划

并提供培训。 

2.4 商品销售 

（2.2~2.5 四选一） 

2.4.1具有该子项中级对应的所有技能要求； 

2.4.2能够制订商店区域主题营销方案、服务

程序、制订控制预案； 

2.4.3能够制订单店服务项目考核标准； 

2.4.4能够管理单店的经营，包括按照邮轮航

线、客群整体要求安排单店商品的种类、数

量等； 

2.4.5 能够制订单店服务规程培训计划并提

供培训。 

2.5 游览服务 

（2.2~2.5 四选一） 

2.5.1具有该子项中级对应的所有技能要求；

2.5.2能够根据航线特定岸上观光流程制订

沟通服务培训计划并提供培训； 

2.5.3能够按照规程要求，指导处置或处置岸

上观光环节特殊场景，如天气原因导致的无

法实施港口停靠，或因突发情况所致岸上观

光线路调整等； 

2.5.4能够按照特定航线、客群，制订岸上观

光线路营销方案、服务程序，制订控制预案。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

3.邮轮运营 

（2与 3选一） 
3.1 线路运营开发 

3.1.1能够结合邮轮主流航线特点，包括航

期、客群、邮轮风格等，综合客票销售历史

情况、主题活动营销情况等，制订线路营销

方案及推广计划； 

3.1.2 能够根据邮轮航线各部门历史运营情

况，制订老航线运营优化方案，包括岸上观

光线路体验、船上商品销售额提升等优化方

案； 

3.1.3 能够根据邮轮航线特点，制订邮轮航

行期内邮轮客群特征收集、挖掘方案，服务

于邮轮客群再次上船与消费。 
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