
前厅运行与管理

[1] 题型.判断题

[1] 题干.酒店前厅关系到客人的住宿满意程度和对酒店的印象

[1] 正确答案.A

[1] 难易度.易

[1] 选项数.2

[1] A.正确

[1] B.错误

[2] 题型.简答题

[2] 题干.酒店前厅部门的主要工作是

[2] 正确答案.A

[2] 难易度.难

[2] 选项数.1

[2] A.主要是负责招律并接待宾客，销售饭店客房及餐饮娱乐等产

品和服务。是沟通与协调饭店各部门的对客服务，为饭店高级管理决

策层及相关各职能部门提供各种信息参考，同时为宾客提供各种综合

服务的部门。

[4] 题型.判断题

[4] 题干.前厅部是需要为客人提供从预定到退房全过程的服务

[4] 正确答案.A

[4] 难易度.易

[4] 选项数.2

[4] A.正确

[4] B.错误



[5] 题型.单选题

[5] 题干.reception 是指

[5] 正确答案.B

[5] 难易度.易

[5] 选项数.4

[5] A.前厅经理

[5] B.前厅接待

[5] C.前厅收银

[5] D.前厅服务台

[6] 题型.填空题

[6] 题干.前厅布局考虑到酒店经营与（ ）的需要

[6] 正确答案.A

[6] 难易度.中

[6] 选项数.1

[6] A.管理

[7] 题型.判断题

[7] 题干.前厅大堂的装饰，灯光布置必须有特色，必须体现酒店的

级别，服务特点的企业管理风格

[7] 正确答案.A

[7] 难易度.易

[7] 选项数.2

[7] A.正确

[7] B.错误

[9] 题型.单选题

[9] 题干.接待处业务不包括

[9] 正确答案.B



[9] 难易度.中

[9] 选项数.4

[9] A.推销客房，接待住店宾客

[9] B.负责饭店的预订服务

[9] C.准确控制客房状态，有效排房

[9] D.积极参加各项促销活动

[12] 题型.简答题

[12] 题干.大堂副理的主要工作是

[12] 正确答案.A

[12] 难易度.中

[12] 选项数.1

[12] A.代表总经理做好日常的贵宾接待工作，完成总经理临时委托

的各项任务。现场办公处理突发事件及处理好宾客关系。

[13] 题型.单选题

[13] 题干.空间大堂面积不少于客房数乘以（ ）平米

[13] 正确答案.C

[13] 难易度.易

[13] 选项数.4

[13] A.1

[13] B.0.6

[13] C.0.4

[13] D.0.1

[14] 题型.判断题

[14] 题干.客人活动区域应与员工区域向分开

[14] 正确答案.A



[14] 难易度.中

[14] 选项数.2

[14] A.正确

[14] B.错误

[15] 题型.单选题

[15] 题干.色彩红色使人

[15] 正确答案.B

[15] 难易度.易

[15] 选项数.4

[15] A.明朗

[15] B.热情

[15] C.华贵

[15] D.自然与生长

[16] 题型.单选题

[16] 题干.大厅的湿度应保持在（ ）的范围内

[16] 正确答案.C

[16] 难易度.中

[16] 选项数.4

[16] A.2020-10-20

[16] B.20-30

[16] C.40-60

[16] D.30-40

[17] 题型.判断题

[17] 题干.大厅内夏季的温度应保持在 18-20 摄氏度

[17] 正确答案.B

[17] 难易度.易

[17] 选项数.2



[17] A.正确

[17] B.错误

[18] 题型.判断题

[18] 题干.不同档次酒店前厅部组织结构相同

[18] 正确答案.B

[18] 难易度.中

[18] 选项数.2

[18] A.正确

[18] B.错误

[20] 题型.单选题

[20] 题干.前厅部的首要任务是

[20] 正确答案.D

[20] 难易度.易

[20] 选项数.4

[20] A.客房服务

[20] B.餐饮服务

[20] C.分房间

[20] D.销售客房

[21] 题型.单选题

[21] 题干.中心旅游饭店客房数量为

[21] 正确答案.B

[21] 难易度.中

[21] 选项数.4

[21] A.600 间以上

[21] B.600-300 间



[21] C.600 间一下

[21] D.300 间一下

[22] 题型.单选题

[22] 题干.行李员的直接上级是

[22] 正确答案.A

[22] 难易度.中

[22] 选项数.4

[22] A.礼宾部的领班

[22] B.问询处领班

[22] C.前厅部经理

[22] D.客房部经理

[23] 题型.单选题

[23] 题干.属于前厅部的服务组是

[23] 正确答案.C

[23] 难易度.易

[23] 选项数.4

[23] A.客房中心

[23] B.送餐组

[23] C.接待组

[23] D.采购组

[25] 题型.单选题

[25] 题干.属于前厅部柜台设备的不包括

[25] 正确答案.B

[25] 难易度.易

[25] 选项数.4

[25] A.电脑



[25] B.轮椅

[25] C.文件架

[25] D.验钞机

[26] 题型.单选题

[26] 题干.前厅部首要任务是

[26] 正确答案.C

[26] 难易度.中

[26] 选项数.4

[26] A.提供信息

[26] B.建立控制客账

[26] C.销售客房

[26] D.建立宾客档案

[27] 题型.判断题

[27] 题干.前厅部销售客房的数量和达成的平均房价，是衡量其工

作绩效的一项重要的客观标准

[27] 正确答案.A

[27] 难易度.易

[27] 选项数.2

[27] A.正确

[27] B.错误

[28] 题型.单选题

[28] 题干.一般饭店的大堂公共面积最小不能小于

[28] 正确答案.C

[28] 难易度.中

[28] 选项数.4

[28] A.100 平米

[28] B.150 平米



[28] C.0.8 平米/客房

[28] D.1 平米/客房

[29] 题型.单选题

[29] 题干.饭店是一个和谐的大家庭，大家共同的核心是

[29] 正确答案.A

[29] 难易度.中

[29] 选项数.4

[29] A.客房服务

[29] B.宾客至上

[29] C.以人为本

[29] D.以上都不是

[30] 题型.单选题

[30] 题干.大堂背景音乐一般以（ ）为宜

[30] 正确答案.B

[30] 难易度.易

[30] 选项数.4

[30] A.2-5 分贝

[30] B.5-7 分贝

[30] C.10-20 分贝

[30] D.不超过 50 分贝

[31] 题型.判断题

[31] 题干.大堂服务台半圆形状利用率高，使用较多

[31] 正确答案.B

[31] 难易度.中

[31] 选项数.2

[31] A.正确

[31] B.错误



[32] 题型.判断题

[32] 题干.灵活性是前厅部的管理特点

[32] 正确答案.B

[32] 难易度.易

[32] 选项数.2

[32] A.正确

[32] B.错误

[33] 题型.填空题

[33] 题干.酒店的利润收入依赖于（ ）

[33] 正确答案.A

[33] 难易度.易

[33] 选项数.1

[33] A.成功的租出房间

[34] 题型.单选题

[34] 题干.confirmation 是指

[34] 正确答案.C

[34] 难易度.中

[34] 选项数.4

[34] A.预定

[34] B.准备

[34] C.确定

[34] D.抵达

[35] 题型.名词解释

[35] 题干.合同订房

[35] 正确答案.A

[35] 难易度.中



[35] 选项数.1

[35] A.合同预订是指酒店与旅行社或是某团体之间通过签订订房合

同，以达到长期出租客房的目的。

[37] 题型.判断题

[37] 题干.临时预定常见预定方式为电话预定

[37] 正确答案.A

[37] 难易度.中

[37] 选项数.2

[37] A.正确

[37] B.错误

[38] 题型.简答题

[38] 题干.在接受客人的预定时需要考虑哪些因素

[38] 正确答案.A

[38] 难易度.难

[38] 选项数.1

[38] A.预期抵店日期、所需的客房类型、所需的客房数量、逗留天

数。

[39] 题型.名词解释

[39] 题干.超额预定

[39] 正确答案.A

[39] 难易度.中

[39] 选项数.1

[39] A.超额预订是指酒店在一定时期内，有意识地使用其所接受的

客房预订数超过其客房接待能力的一种预订现象，其日的是充分利用

酒店客房，提高开房率。



[41] 题型.单选题

[41] 题干.王小姐在抵店前 1 小时进行订房，属于（ ）预定

[41] 正确答案.A

[41] 难易度.易

[41] 选项数.4

[41] A.临时性预定

[41] B.保证性预定

[41] C.确认性预定

[41] D.当面预定

[42] 题型.填空题

[42] 题干.保证性约定是指宾客通过使用信用卡、现金和（ ）等方

法要求酒店保留房间

[42] 正确答案.A

[42] 难易度.中

[42] 选项数.1

[42] A.商务合同

[44] 题型.填空题

[44] 题干.确认类预定的方式有书面确认和（ ）两种

[44] 正确答案.A

[44] 难易度.易

[44] 选项数.1

[44] A.口头确认

[45] 题型.判断题

[45] 题干.根据国际惯例，饭店对预先订房的客人，会为其保留房

间直至抵达当天的中午 12 时



[45] 正确答案.B

[45] 难易度.易

[45] 选项数.2

[45] A.正确

[45] B.错误

[48] 题型.填空题

[48] 题干.门童服务的三要素包括细心观察、适时服务和（ ）

[48] 正确答案.A

[48] 难易度.中

[48] 选项数.1

[48] A.道别有声

[49] 题型.填空题

[49] 题干.行李服务是前厅服务的一项重要内容，由（ ）负责提供

[49] 正确答案.A

[49] 难易度.易

[49] 选项数.1

[49] A.行李员

[50] 题型.简答题

[50] 题干.散客离店行李服务包括哪些

[50] 正确答案.A

[50] 难易度.难

[50] 选项数.1

[50] A.(1)当礼宾部接到客人离店搬运行李的通知时，要问清客人

的房号、姓名、行李件数及搬运行李的时间，并决定是否要带上行李

车，然后指派行李员按房号收取行李；(2)在征得客人同意后可进入房



间，并与客人核对行李件数，检查行李是否有破损情况，如有易碎物

品，则应贴上易碎物品标志(3)弄清客人是否直接离店，客人需要行李

寄存，则填写行李寄存单，并将其中的一联交给客人作为取物凭证，

向客人道别，将行李送回行李房寄存保管。待客人来去行李时，核对

并收回寄存单；(4)如客人需直接离店，装上行李后，应礼貌地请客人

离开房客，主动为客人叫电"/Html/?13355.html">图片展示

[51] 题型.简答题

[51] 题干.行李服务是指

[51] 正确答案.A

[51] 难易度.易

[51] 选项数.1

[51] A.行李服务是礼宾部向客人提供的最主要的服务，是由行李员

把住店客人的行李从大门送到房间门口或房内，或把离店客人的行李

从客人房间送至饭店大门口的服务过程

[52] 题型.填空题

[52] 题干.行李员和门童归属（ ）部

[52] 正确答案.A

[52] 难易度.易

[52] 选项数.1

[52] A.礼宾

[53] 题型.简答题

[53] 题干.寄存行李都要求包括哪些

[53] 正确答案.A

[53] 难易度.中

[53] 选项数.1

[53] A.饭店及行李房不得寄存易燃、易腐烂、易碎及具有腐蚀性的

物品 ，不得寄存违禁物品



[53] D.行李房不寄存现金、珠宝、玉器，金银首饰等贵重物品，以

及护照等身份证件。上述物品应礼貌地请客人自行保管，或放到前厅

收款处的保险箱内免费保管。已办理退房手续的客人如想使用保险

箱，须经大堂副经理批准；

[54] 题型.单选题

[54] 题干.住店客人行李寄存期，限为最长不超过

[54] 正确答案.C

[54] 难易度.中

[54] 选项数.4

[54] A.一年

[54] B.六个月

[54] C.三个月

[54] D.一个月

[57] 题型.简答题

[57] 题干.“金钥匙”服务人员是指

[57] 正确答案.A

[57] 难易度.易

[57] 选项数.1

[57] A.“金钥匙”服务人员是指从事酒店大堂工作并且具有一定经

验的高级礼宾人员利用个人所掌握的丰富的外界信息为客人提供个性

化服务的特殊群体。

[59] 题型.单选题

[59] 题干.行李员送客人传真应

[59] 正确答案.B



[59] 难易度.中

[59] 选项数.4

[59] A.从门缝下塞进去

[59] B.方面送给客人并签收

[59] C.交给客房中心

[59] D.交给楼层服务员

[60] 题型.单选题

[60] 题干.行李员引领客人到总台，等候客人办理住宿登记手续，

应站在客人的

[60] 正确答案.B

[60] 难易度.易

[60] 选项数.4

[60] A.左侧 2 米处

[60] B.右后侧 1 米处

[60] C.身后 0.5 米处

[60] D.身后 3 米处

[61] 题型.单选题

[61] 题干.门卫在给客人开车门的角度为（ ）度

[61] 正确答案.C

[61] 难易度.中

[61] 选项数.4

[61] A.50

[61] B.60

[61] C.70

[61] D.90

[62] 题型.单选题

[62] 题干.下列客房分配优先排列的是



[62] 正确答案.B

[62] 难易度.中

[62] 选项数.4

[62] A.已付定金等保证类预定客人

[62] B.重要客人

[62] C.常客

[62] D.要求延期之预期离店客人

[64] 题型.简答题

[64] 题干.简述入住接待流程

[64] 正确答案.A

[64] 难易度.难

[64] 选项数.1

[64] A.礼貌问候-索取证件-确认信息-扫描证件-预定住-收取押金-

制作房卡-递交证件及房卡-指路-整理资料。

[65] 题型.单选题

[65] 题干.在饭店里起到证明客人身份的作用，凭借此卡可签单消

费

[65] 正确答案.A

[65] 难易度.中

[65] 选项数.4

[65] A.房卡

[65] B.入住登记表

[65] C.钥匙

[65] D.预计单

[66] 题型.判断题

[66] 题干.访客查询住客情况，问讯员应不予理会



[66] 正确答案.B

[66] 难易度.中

[66] 选项数.2

[66] A.正确

[66] B.错误

[67] 题型.单选题

[67] 题干.国内客人在入住时，公安部为户籍管理安全，要求必须

出示（ ）有效事件

[67] 正确答案.A

[67] 难易度.中

[67] 选项数.4

[67] A.身份证

[67] B.工作证

[67] C.结婚证

[67] D.学生证

[68] 题型.判断题

[68] 题干.留言服务是访客和其他人员通过酒店中介间接传递给住

客的信息，是酒店为客人提供主动服务的范例

[68] 正确答案.A

[68] 难易度.易

[68] 选项数.2

[68] A.正确

[68] B.错误

[70] 题型.判断题

[70] 题干.叫醒服务是收取费用的

[70] 正确答案.B



[70] 难易度.中

[70] 选项数.2

[70] A.正确

[70] B.错误

[72] 题型.单选题

[72] 题干.酒店与外界的通讯枢纽是

[72] 正确答案.A

[72] 难易度.易

[72] 选项数.4

[72] A.总机

[72] B.总台

[72] C.客房

[72] D.餐饮

[73] 题型.填空题

[73] 题干.叫醒服务有自动叫醒和（ ）两种

[73] 正确答案.A

[73] 难易度.中

[73] 选项数.1

[73] A.人工叫醒

[75] 题型.判断题

[75] 题干.饭店规定的退房时间为下午 14 点

[75] 正确答案.B

[75] 难易度.中

[75] 选项数.2



[75] A.正确

[75] B.错误

[76] 题型.填空题

[76] 题干.离店服务是前厅对客服务的最后一个环节，主要包括客

账控制和（ ）两大项

[76] 正确答案.A

[76] 难易度.易

[76] 选项数.1

[76] A.送别服务

[77] 题型.简答题

[77] 题干.简述现金支票的结算程序

[77] 正确答案.A

[77] 难易度.难

[77] 选项数.1

[77] A.1.收银员从客人手中接过现金支票，首先检查支票的真伪，

是否在有效期内；2.请客人把自己的姓名、单位名称及地址签署在客

单上；3.将客人实际总消费金额，填写在现金支票的金额栏在客单上

盖上“付迄”章后，交给客人保存；4.将客单其他联保管好。

[78] 题型.单选题

[78] 题干.不包一日三餐的计价方式是

[78] 正确答案.A

[78] 难易度.中

[78] 选项数.4

[78] A.欧式计价

[78] B.欧陆式计价

[78] C.美式计价

[78] D.修正美式计价



[79] 题型.判断题

[79] 题干.老客户延期离店，若是在销售旺季，应加收 2 倍房费

[79] 正确答案.B

[79] 难易度.易

[79] 选项数.2

[79] A.正确

[79] B.错误

[80] 题型.单选题

[80] 题干.饭店针对团体，会议客人提供的一揽子报价是（ ）

[80] 正确答案.D

[80] 难易度.中

[80] 选项数.4

[80] A.标准间

[80] B.折扣价

[80] C.商务合同价

[80] D.包价

[81] 题型.判断题

[81] 题干.总台贵重物品保险箱的数量与客房数量的比例应是 5%

[81] 正确答案.B

[81] 难易度.中

[81] 选项数.2

[81] A.正确

[81] B.错误

[82] 题型.单选题

[82] 题干.在饭店中,进行收入稽核的最佳时段是

[82] 正确答案.C



[82] 难易度.易

[82] 选项数.4

[82] A.下午

[82] B.中午

[82] C.夜间

[82] D.上午

[83] 题型.单选题

[83] 题干.GTD 是指

[83] 正确答案.A

[83] 难易度.易

[83] 选项数.4

[83] A.担保

[83] B.收益

[83] C.利益

[83] D.系列

[84] 题型.判断题

[84] 题干.团队行李到店时，是由领班与送行李的来人一起清点行

李件数 检查行李的破损情况

[84] 正确答案.A

[84] 难易度.易

[84] 选项数.2

[84] A.正确

[84] B.错误

[85] 题型.判断题

[85] 题干.对于破损后无人认领的行李，要同领队或陪同及时取得

联系以便及时确认

[85] 正确答案.A



[85] 难易度.中

[85] 选项数.2

[85] A.正确

[85] B.错误

[87] 题型.判断题

[87] 题干.酒店对所存行李房的一切物品，均不负任何引致损坏责

任

[87] 正确答案.A

[87] 难易度.易

[87] 选项数.2

[87] A.正确

[87] B.错误

[88] 题型.填空题

[88] 题干.行李寄存的分类包括：团队和散客、长存和短存以及( ）

[88] 正确答案.A

[88] 难易度.中

[88] 选项数.1

[88] A.贵重物品和一般物品

[89] 题型.判断题

[89] 题干.在进行行李服务时，应礼貌对待客人

[89] 正确答案.A

[89] 难易度.中

[89] 选项数.2

[89] A.正确

[89] B.错误



[91] 题型.简答题

[91] 题干.简述团队行李进店服务流程

[91] 正确答案.A

[91] 难易度.中

[91] 选项数.1

[91] A.接收行李、分拣行李、运送行李、行李登记

[92] 题型.判断题

[92] 题干.团队入住登记和个人入住登记的程序没有不同

[92] 正确答案.B

[92] 难易度.中

[92] 选项数.2

[92] A.正确

[92] B.错误

[93] 题型.单选题

[93] 题干.lobby 是指

[93] 正确答案.A

[93] 难易度.易

[93] 选项数.4

[93] A.前厅

[93] B.取消

[93] C.延期

[93] D.小费

[94] 题型.单选题

[94] 题干.tip 的意思是

[94] 正确答案.C

[94] 难易度.易



[94] 选项数.4

[94] A.取消

[94] B.延期

[94] C.小费

[94] D.填写

[95] 题型.判断题

[95] 题干.团队行李进店时，应认真检查抵店团队行李件数和状

态，与领队做好确认，准确地分检行李

[95] 正确答案.A

[95] 难易度.中

[95] 选项数.2

[95] A.正确

[95] B.错误

[96] 题型.简答题

[96] 题干.团队抵店时行李如有破损应

[96] 正确答案.A

[96] 难易度.中

[96] 选项数.1

[96] A.必须请人来签字证实，并通知团队来人及领队

[97] 题型.判断题

[97] 题干.行李分完房后，要迅速的把客人的行李送到房间去，并

保证不出现差错，上下楼时应使用员工梯

[97] 正确答案.A

[97] 难易度.易

[97] 选项数.2

[97] A.正确

[97] B.错误



[98] 题型.单选题

[98] 题干.market price 意思为

[98] 正确答案.A

[98] 难易度.易

[98] 选项数.4

[98] A.市价

[98] B.经营、管理

[98] C.兑换处

[98] D.价目表

[99] 题型.判断题

[99] 题干.房卡属于一次性适用，在团队结账时，不需收取

[99] 正确答案.B

[99] 难易度.中

[99] 选项数.2

[99] A.正确

[99] B.错误

[100] 题型.简答题

[100] 题干.简述团队结账程序

[100] 正确答案.A

[100] 难易度.难

[100] 选项数.1

[100] A.1、前一天晚上对即将离店的客人账单找出，核算 2、问

好，客人房号、姓名 3、知其结账，找出账单 4、通知客房查房 5、询

问客人有无最新消费 6、结算 7、请客人核对 8、开出发票、离店单、

收回钥匙 9、送别客人



[101] 题型.单选题

[101] 题干.在国际惯例中，饭店一般为团队提供（ ）政策

[101] 正确答案.D

[101] 难易度.中

[101] 选项数.4

[101] A.十二免一

[101] B.十三免一

[101] C.十四免一

[101] D.十六免一

[102] 题型.判断题

[102] 题干.我国一般饭店规定的临时性预订取消预订的时限是当日

12:00

[102] 正确答案.B

[102] 难易度.易

[102] 选项数.2

[102] A.正确

[102] B.错误

[103] 题型.单选题

[103] 题干.宾客确定付款的方式目的是为了

[103] 正确答案.B

[103] 难易度.中

[103] 选项数.4

[103] A.防止逃账的发生

[103] B.确定宾客信用额度

[103] C.加快退房结账速度

[103] D.照顾常客



[104] 题型.单选题

[104] 题干.A.S.A.P 是指

[104] 正确答案.A

[104] 难易度.中

[104] 选项数.4

[104] A.尽早

[104] B.离店时现付

[104] C.培训

[104] D.超额订房

[105] 题型.判断题

[105] 题干.总结前班工作班前会议的主要内容之一

[105] 正确答案.A

[106] 题型.判断题

[106] 题干.班员仪表及精神面貌应整洁，规范，精神振作

[106] 正确答案.A

[106] 难易度.中

[106] 选项数.2

[106] A.正确

[106] B.错误

[107] 题型.简答题

[107] 题干.简述管理的五大职能

[107] 正确答案.A

[107] 难易度.中

[107] 选项数.1

[107] A.计划、组织、指挥、协调、控制



[108] 题型.填空题

[108] 题干.组织指挥团队的主要方式是（ ）

[108] 正确答案.A

[108] 难易度.易

[108] 选项数.1

[108] A.会议

[110] 题型.填空题

[110] 题干.班员仪表检查办法包括自查、互检及（ ）

[110] 正确答案.A

[110] 难易度.易

[110] 选项数.1

[110] A.巡检

[111] 题型.填空题

[111] 题干.培训就是为了实现知识技能和（ ）的改变

[111] 正确答案.A

[111] 难易度.中

[111] 选项数.1

[111] A.态度

[112] 题型.简答题

[112] 题干.如何制定培训计划

[112] 正确答案.A

[112] 难易度.难

[112] 选项数.1

[112] A.制定培训目标、设计培训课程、确定培训方式、明确培训

安排、培训计划实施



[113] 题型.判断题

[113] 题干.广告招聘信息可以有效激励员工 ，提高员工忠诚与饭

店，有效储备人才

[113] 正确答案.A

[113] 难易度.易

[113] 选项数.2

[113] A.正确

[113] B.错误

[114] 题型.单选题

[114] 题干.饭店发给员工住房补贴、医疗保险、养老保险、工作

餐、带薪假期等，这属于（ ）激励方法

[114] 正确答案.D

[114] 难易度.易

[114] 选项数.4

[114] A.物质激励

[114] B.工作激励

[114] C.情感激励

[114] D.福利与保障

[115] 题型.单选题

[115] 题干.个体不仅仅关心自身工作待遇的绝对值，同时也注重与

同等条件个体之间比较而得的相对值这是（ ）激励理论。

[115] 正确答案.A

[115] 难易度.中

[115] 选项数.4

[115] A.公平理论

[115] B.期望值理论

[115] C.目标激励理论

[115] D.双元理论



[116] 题型.单选题

[116] 题干.（ ）类型对客人对前厅服务效率要求高、客流量大、逗

留时间短、商务设施要求全

[116] 正确答案.B

[116] 难易度.中

[116] 选项数.4

[116] A.度假饭店

[116] B.商务饭店

[116] C.会议饭店

[116] D.汽车饭店

[117] 题型.单选题

[117] 题干.俗称“挖墙脚”的招聘形式是（ ）

[117] 正确答案.D

[117] 难易度.易

[117] 选项数.4

[117] A.内部选拔

[117] B.广告招聘

[117] C.网络招聘

[117] D.竞争对手

[118] 题型.名词解释

[118] 题干.VIP

[118] 正确答案.A

[118] 难易度.中

[118] 选项数.1

[118] A.VIP 是饭店给予在政治、经济以及社会各领域有一定成

就、影响和号召力的人士的荣誉，是饭店完善标准的接待规格服务对

象，是饭店优质服务体系的集中体现。



[120] 题型.判断题

[120] 题干.接待好 VIP 也是酒店服务质量高度化和高标准的体现

[120] 正确答案.A

[120] 难易度.易

[120] 选项数.2

[120] A.正确

[120] B.错误

[121] 题型.判断题

[121] 题干.提倡酒店服务差别，所有的酒店客人都是 VIP

[121] 正确答案.B

[121] 难易度.中

[121] 选项数.2

[121] A.正确

[121] B.错误

[122] 题型.单选题

[122] 题干.下列不属于 VIP 范围的是

[122] 正确答案.A

[122] 难易度.易

[122] 选项数.4

[122] A.住店常客

[122] B.党、政、军官员

[122] C.知名人士

[122] D.业内人士

[123] 题型.简答题

[123] 题干.什么是商务楼层



[123] 正确答案.A

[123] 难易度.中

[123] 选项数.1

[123] A.商务楼层也可以称为行政楼层被誉为“店中之店”是高星

级酒店为了接待高档商务客人和高消费客人为他们提供特殊优质服务

而专门设立的楼层。

[125] 题型.判断题

[125] 题干.商务楼层的服务项目包括

[125] 正确答案.A

[125] 难易度.易

[125] 选项数.2

[125] A.正确

[125] B.错误

[128] 题型.简答题

[128] 题干.简述对“价格敏感”的客人销售技巧

[128] 正确答案.A

[128] 难易度.难

[128] 选项数.1

[128] A.报价时注意积极描述住宿条件、提供一个可选择的价格范

围、用灵活的语言描述高价房的设施优点、不同类型客房，说明各自

的设施特点、熟悉本饭店的特殊价格政策、了解客人背景和要求，采

取不同的销售手段，给予相应的折扣，争取客人店

[129] 题型.单选题

[129] 题干.度假旅游客人需把握（ ）特点



[129] 正确答案.C

[129] 难易度.中

[129] 选项数.4

[129] A.环境安静舒适、光线明亮、价格较高的套房

[129] B.安静、不受干扰的大床间

[129] C.景色优美、价格适中的客房

[129] D.豪华套房

[130] 题型.单选题

[130] 题干.知名人士高薪阶层客人需把握（ ）的特点

[130] 正确答案.B

[130] 难易度.中

[130] 选项数.4

[130] A.安静、不受干扰的大床间

[130] B.套房、豪华套房

[130] C.普通客房

[130] D.景色优美、价格适中的客房

[131] 题型.判断题

[131] 题干.高低期限报价是针对对客房做过比较的客人

[131] 正确答案.B

[131] 难易度.中

[131] 选项数.2

[131] A.正确

[131] B.错误

[132] 题型.单选题

[132] 题干.先报价格再介绍设施，特点，适合低价客房的是

[132] 正确答案.A

[132] 难易度.难



[132] 选项数.4

[132] A.“冲击式”报价

[132] B.“鱼尾式”报价

[132] C.“三明治式”报价

[132] D.其他报价

[133] 题型.判断题

[133] 题干.先介绍设施、特点，在报价，适合中档客房的是三明治

保障

[133] 正确答案.B

[133] 难易度.易

[133] 选项数.2

[133] A.正确

[133] B.错误

[134] 题型.判断题

[134] 题干.前台区域非工作人员严禁入内门锁,保持关闭状态

[134] 正确答案.A

[134] 难易度.中

[134] 选项数.2

[134] A.正确

[134] B.错误

[135] 题型.判断题

[135] 题干.前台人员不得透露客人资料，非公安机关出示有效证件

任何人不得查阅客人相关资料

[135] 正确答案.A

[135] 难易度.易

[135] 选项数.2



[135] A.正确

[135] B.错误

[136] 题型.单选题

[136] 题干.根据 旅馆业管理规定年满（ ）周岁人员在酒店入住必

须验证登记

[136] 正确答案.C

[136] 难易度.易

[136] 选项数.4

[136] A.10

[136] B.12

[136] C.14

[136] D.18

[137] 题型.单选题

[137] 题干.前厅部岗位职责与工作程序属于（ ）筹备

[137] 正确答案.B

[137] 难易度.易

[137] 选项数.4

[137] A.硬件

[137] B.软件

[137] C.硬、软件

[137] D.无法比较

[138] 题型.判断题

[138] 题干.前厅部设施设备属于软件设备

[138] 正确答案.B

[138] 难易度.中

[138] 选项数.2



[138] A.正确

[138] B.错误

[139] 题型.单选题

[139] 题干.（ ）属于礼宾设施设备的筹备

[139] 正确答案.D

[139] 难易度.中

[139] 选项数.4

[139] A.复印机

[139] B.电话交换机

[139] C.钥匙架

[139] D.行李车

[140] 题型.判断题

[140] 题干.根据我国饭店星级划分标准规定 五星级饭店前厅部全天

对客服务时间应是 12 个小时

[140] 正确答案.B

[140] 难易度.易

[140] 选项数.2

[140] A.正确

[140] B.错误

[141] 题型.判断题

[141] 题干.二次排房的时间为早晨 8 点

[141] 正确答案.B

[141] 难易度.中

[141] 选项数.2

[141] A.正确

[141] B.错误



[142] 题型.判断题

[142] 题干.一个优秀的 管理者知道给员工减轻压力，创造宽松的气

氛有利于工作

[142] 正确答案.A

[142] 难易度.中

[142] 选项数.2

[142] A.正确

[142] B.错误

[144] 题型.判断题

[144] 题干.处理客人投诉是大堂副理的主要职责之一

[144] 正确答案.A

[144] 难易度.易

[144] 选项数.2

[144] A.正确

[144] B.错误

[145] 题型.名词解释

[145] 题干.投诉

[145] 正确答案.A

[145] 难易度.易

[145] 选项数.1

[145] A.投诉是指宾客对饭店的设备、服务等产生不满时，以书面

或口头方式向饭店提出的意见或建议。

[146] 题型.单选题

[146] 题干.在服务中当客人的期望值大于感知值时，那么客人会

（ ）

[146] 正确答案.C



[146] 难易度.易

[146] 选项数.4

[146] A.惊喜

[146] B.满意

[146] C.失望

[146] D.没感觉

[147] 题型.判断题

[147] 题干.在现代饭店管理中，质量管理已成为最基本和最重要的

管理方法

[147] 正确答案.A

[147] 难易度.中

[147] 选项数.2

[147] A.正确

[147] B.错误

[148] 题型.单选题

[148] 题干.员工为客人提供优质服务的主观意愿和主动态度，这是

服务的

[148] 正确答案.A

[148] 难易度.中

[148] 选项数.4

[148] A.主动性

[148] B.情感投入

[148] C.规范性

[148] D.具体性

[149] 题型.填空题

[149] 题干.服务质量的标准取决于客人对服务质量的期望，因此

（ ）决定了服务质量标准的具体内容



[149] 正确答案.A

[149] 难易度.易

[149] 选项数.1

[149] A.客人

[150] 题型.单选题

[150] 题干.员工进行的基本服务要按照正确操作规程和操作步骤，

这是质量标准的（ ）内容

[150] 正确答案.C

[150] 难易度.中

[150] 选项数.4

[150] A.服务时限

[150] B.设施设备

[150] C.服务程序

[150] D.服务态度

[151] 题型.名词解释

[151] 题干.客史档案

[151] 正确答案.A

[151] 难易度.中

[151] 选项数.1

[151] A.是饭店在对客服务过程中对客人的自然情况、消费情况、

信用状况、瓣好和期望等作的历史记录。

[155] 题型.单选题

[155] 题干.按照人类生产、生活、社会实践活动领域的不同，道德

可分为三个组成部分



[155] 正确答案.C

[155] 难易度.中

[155] 选项数.4

[155] A.职业道德

[155] B.家庭美德

[155] C.社会良知

[155] D.社会公德

[156] 题型.单选题

[156] 题干.在中国的传统观念中，诚实守信、反对为富不仁属于

[156] 正确答案.B

[156] 难易度.易

[156] 选项数.4

[156] A.博爱精神

[156] B.商业道德

[156] C.进取精神

[156] D.廉耻观

[157] 题型.单选题

[157] 题干.对于职业道德的衡量（ ）是一种来自外部的约束力

[157] 正确答案.A

[157] 难易度.中

[157] 选项数.4

[157] A.传统习惯和社会舆论

[157] B.内心信念和饭店内部员工的舆论

[157] C.心灵感应

[157] D.家庭成员的评价

[158] 题型.判断题

[158] 题干.职业道德可以让饭店业的经营规模高于其他行业



[158] 正确答案.B

[158] 难易度.易

[158] 选项数.2

[158] A.正确

[158] B.错误

[159] 题型.判断题

[159] 题干.职业道德是形成饭店良好形象的重要因素

[159] 正确答案.A

[159] 难易度.中

[159] 选项数.2

[159] A.正确

[159] B.错误

[160] 题型.单选题

[160] 题干.在进行计算机操作时，不正确的做法是

[160] 正确答案.A

[160] 难易度.中

[160] 选项数.4

[160] A.关机后 10 秒内再开机

[160] B.计算机应远离磁场、强电场

[160] C.计算机在运行时不要敲打机壳，保护硬盘不受损失

[160] D.计算机应远离热源，避免阳光直晒

[161] 题型.判断题

[161] 题干.金钥匙是特指从事客房预订服务的所有工作人员

[161] 正确答案.B

[161] 难易度.中

[161] 选项数.2



[161] A.正确

[161] B.错误

[162] 题型.判断题

[162] 题干.金钥匙是指一个国际民间组织

[162] 正确答案.A

[162] 难易度.易

[162] 选项数.2

[162] A.正确

[162] B.错误

[163] 题型.单选题

[163] 题干.金钥匙的服务理念不包括

[163] 正确答案.D

[163] 难易度.易

[163] 选项数.4

[163] A.为客人提供至尊服务

[163] B.为客人提供高水平的专业服务

[163] C.为客人提供全方位的服务

[163] D.只要不违背法律，就应尽力满足客户要求

[164] 题型.判断题

[164] 题干.订票时客人应先缴纳订票款

[164] 正确答案.A

[164] 难易度.中

[164] 选项数.2

[164] A.正确

[164] B.错误



[165] 题型.判断题

[165] 题干.部分提供衣物寄存时，贵重物品用信封寄存，由行李员

随身携带

[165] 正确答案.B

[165] 难易度.中

[165] 选项数.2

[165] A.正确

[165] B.错误

[166] 题型.单选题

[166] 题干.根据我国星级饭店标准，（ ）饭店应没有金钥匙服务

[166] 正确答案.C

[166] 难易度.中

[166] 选项数.4

[166] A.全部星级

[166] B.二星级以上

[166] C.三星级以上

[166] D.一星级以上

[167] 题型.判断题

[167] 题干.为客人提供商品导购服务，属于行政楼层的主要服务项

目

[167] 正确答案.B

[167] 难易度.易

[167] 选项数.2

[167] A.正确

[167] B.错误

[168] 题型.单选题

[168] 题干.（ ）不是情绪的表现形式之一



[168] 正确答案.B

[168] 难易度.易

[168] 选项数.4

[168] A.长期性

[168] B.情景性

[168] C.不稳定性

[168] D.冲动性

[169] 题型.单选题

[169] 题干.客人之所以购买某种饭店产品的主要原因是（ ）

[169] 正确答案.A

[169] 难易度.中

[169] 选项数.4

[169] A.可以满足其某种需求和偏好，而且具有支付能力

[169] B.边际效用的增加

[169] C.很有钱，不在乎产品价格

[169] D.别人也在购买

[170] 题型.单选题

[170] 题干.高限报价是指

[170] 正确答案.D

[170] 难易度.中

[170] 选项数.4

[170] A.一种暴利

[170] B.买卖双方共同确定的价格

[170] C.买方确定的最高期望价格

[170] D.卖方确定的最高期望价格

[171] 题型.判断题

[171] 题干.大堂副经济工作任务是为客人负责订餐及送餐服务



[171] 正确答案.B

[171] 难易度.中

[171] 选项数.2

[171] A.正确

[171] B.错误

[172] 题型.判断题

[172] 题干.发现客人的可疑行李时,行李员的工作任务要打开仔细检

查

[172] 正确答案.B

[172] 难易度.易

[172] 选项数.2

[172] A.正确

[172] B.错误

[173] 题型.单选题

[173] 题干.（ ）不是员工心理疲劳的表现

[173] 正确答案.C

[173] 难易度.易

[173] 选项数.4

[173] A.注意力不集中

[173] B.兴趣减退

[173] C.体力下降

[173] D.易怒

[174] 题型.单选题

[174] 题干.业务培训不包括

[174] 正确答案.C

[174] 难易度.中

[174] 选项数.4



[174] A.岗前培训

[174] B.专题培训

[174] C.体能培训

[174] D.管理培训

[175] 题型.判断题

[175] 题干.道德同法律一样，都是依靠国家的强制力量来实行的

[175] 正确答案.B

[175] 难易度.中

[175] 选项数.2

[175] A.正确

[175] B.错误

[176] 题型.判断题

[176] 题干.为了防止客人逃账，应加强催收账款的力度

[176] 正确答案.A

[176] 难易度.易

[176] 选项数.2

[176] A.正确

[176] B.错误

[177] 题型.填空题

[177] 题干.客人结账的方式有现金、信用卡、( ）三种

[177] 正确答案.A

[177] 难易度.中

[177] 选项数.1

[177] A.挂账

[178] 题型.名词解释

[178] 题干.前厅部



[178] 正确答案.A

[178] 难易度.中

[178] 选项数.1

[178] A.是饭店组织客源、销售客房商品、组织接待和协调对客服

务，并为客人供各种综合服务的部门，是提供总经理和市场销售部门

做出经营决策的最高参课机构。

[179] 题型.名词解释

[179] 题干.标准房价

[179] 正确答案.A

[179] 难易度.中

[179] 选项数.1

[179] A.酒店价日表上明码标注的里有不含有任何折扣和服务费的

价格。

[180] 题型.简答题

[180] 题干.能否接受一项订房要考虑哪些因素

[180] 正确答案.A

[180] 难易度.难

[180] 选项数.1

[180] A.1、预订的抵店日期 2、房间数量 3、房间类型 4、住店天

数

[181] 题型.单选题

[181] 题干.我国最早的“金钥匙”诞生于（ ）

[181] 正确答案.C

[181] 难易度.中

[181] 选项数.4

[181] A.中国大酒店

[181] B.北京昆仑饭店



[181] C.广州白天鹅宾馆

[181] D.杭州香格里拉饭店

[182] 题型.单选题

[182] 题干.饭店对于前厅部新招聘员工的入职培训一般由哪个部门

负责完成

[182] 正确答案.C

[182] 难易度.易

[182] 选项数.4

[182] A.前厅部

[182] B.办公室

[182] C.人力资源部

[182] D.劳务公司

[183] 题型.单选题

[183] 题干.饭店内部沟通、协调环节不包括

[183] 正确答案.C

[183] 难易度.中

[183] 选项数.4

[183] A.信息接收

[183] B.资料录入

[183] C.检查督导

[183] D.信息反馈

[184] 题型.名词解释

[184] 题干.金钥匙

[184] 正确答案.A

[184] 难易度.中

[184] 选项数.1

[184] A.金钥匙全称为“国际饭店金钥匙组织”，指组织中专门为



客人提供的托代办服务并以个人身份加入该组织的职员的国际性专业

服务组织。

[185] 题型.名词解释

[185] 题干.行政楼层

[185] 正确答案.A

[185] 难易度.易

[185] 选项数.1

[185] A.是现代高档、豪华饭店为了接待对服务标准要求高，并希

望有一个良好商务活动环境的高级商务人士等高消费客人，向他们提

供贵宾式的优质服务面转门设立的特殊楼层。

[186] 题型.简答题

[186] 题干.“金钥匙”的素质要求是什么

[186] 正确答案.A

[186] 难易度.中

[186] 选项数.1

[186] A.1.忠诚；2.具有敬业乐业精神；3.具有热心的品质及丰富的

专业知识,4.能够建立广泛的社会关系与协作网络；5.身体强健、精力

充沛、彬彬有礼、善解人意：6.通晓多种语言；7.有极强的耐性和韧性

[187] 题型.简答题

[187] 题干.饭店预订员在接受客房预订时，能否轻易告诉或许诺客

人具体房间号码，为什么？

[187] 正确答案.A

[187] 难易度.难

[187] 选项数.1

[187] A.不能。因为饭店的客情和房间的租用情况随时都在变化，

所以若承诺预订人具体房间，易导致饭店失信现象。



[188] 题型.判断题

[188] 题干.问讯员在回答客人提问同时应避免讲“不”等之类否动

词

[188] 正确答案.A

[188] 难易度.中

[188] 选项数.2

[188] A.正确

[188] B.错误

[189] 题型.单选题

[189] 题干.下列关于旅行支票的说法错误的是

[189] 正确答案.B

[189] 难易度.中

[189] 选项数.4

[189] A.是一种定额支票

[189] B.属于有价证券

[189] C.可兑取现金

[189] D.没有地域、时间限制

[190] 题型.单选题

[190] 题干.在前厅服务工作中，我们所说的提供有针对性的服务，

是指通过（ ）与客人进行沟通

[190] 正确答案.D

[190] 难易度.中

[190] 选项数.4

[190] A.体态

[190] B.表情

[190] C.肢体语言

[190] D.环境语言



[191] 题型.单选题

[191] 题干.（ ）在饭店里起到证明客人身份的作用，凭借此卡可签

单消费

[191] 正确答案.A

[191] 难易度.易

[191] 选项数.4

[191] A.房卡

[191] B.入住登记表

[191] C.钥匙

[191] D.预订单

[192] 题型.简答题

[192] 题干.简述投诉处理流程

[192] 正确答案.A

[192] 难易度.难

[192] 选项数.1

[192] A.承认可人投诉的事实、表示同情和歉意、接受客人要求并

采取措施感谢可人投诉、尽快采取措施解决可人投诉落实、监督、检

查投诉的处理总结提高

[193] 题型.简答题

[193] 题干.怎样有效的防止客人逃账

[193] 正确答案.A

[193] 难易度.难

[193] 选项数.1

[193] A.①收取预订金；②收预付款：③对持信用卡的客人，提前

向银行要授权；④制定合理的信用政策；⑤建立详细的客户档案；⑥

从行李多少，是否列入黑名单，决定是否收留：⑦加强催款力度。



[194] 题型.判断题

[194] 题干.无论在什么时候，在接待客人时应礼貌性对待

[194] 正确答案.A

[194] 难易度.易

[194] 选项数.2

[194] A.正确

[194] B.错误

[195] 题型.填空题

[195] 题干.DND 指（ ）

[195] 正确答案.A

[195] 难易度.中

[195] 选项数.1

[195] A.请勿打扰

[196] 题型.判断题

[196] 题干.客人销售时，应尽量使用正确说法

[196] 正确答案.A

[196] 难易度.易

[196] 选项数.2

[196] A.正确

[196] B.错误

[197] 题型.简答题

[197] 题干.分房要合理，简述分房的顺序

[197] 正确答案.A

[197] 难易度.中

[197] 选项数.1

[197] A.1.贵宾 2.有特殊要求的客人 3.团队客人 4.订房客人 5.未经

预定直接抵店客人



[198] 题型.判断题

[198] 题干.客房卫生清扫时间是前厅部与销售部日常主要沟通的内

容

[198] 正确答案.B

[198] 难易度.中

[198] 选项数.2

[198] A.正确

[198] B.错误

[199] 题型.判断题

[199] 题干.有总台管理客用钥匙会增加客房服务员的工作量

[199] 正确答案.B

[199] 难易度.易

[199] 选项数.2

[199] A.正确

[199] B.错误

[200] 题型.判断题

[200] 题干.财务部门主要是负责饭店各种用品的采购和发放

[200] 正确答案.B

[200] 难易度.中

[200] 选项数.2

[200] A.正确

[200] B.错误



前厅运行与管理. ——'200' / ——'50(1)' / ——'50（2）' /

[1] 题型.单选题

[1] 题干.大厅的湿度应保持在（ ）的范围内

[1] 正确答案.C

[1] 难易度.中

[1] 选项数.4

[1] A.2020-10-20

[1] B.20-30

[1] C.40-60

[1] D.30-40

[2] 题型.单选题

[2] 题干.前厅部的首要任务是

[2] 正确答案.D

[2] 难易度.易

[2] 选项数.4

[2] A.客房服务

[2] B.餐饮服务

[2] C.分房间

[2] D.销售客房

[3] 题型.单选题

[3] 题干.中心旅游饭店客房数量为

[3] 正确答案.B

[3] 难易度.中

[3] 选项数.4

[3] A.600 间以上
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[3] B.600-300 间

[3] C.600 间一下

[3] D.300 间一下

[4] 题型.单选题

[4] 题干.属于前厅部柜台设备的不包括

[4] 正确答案.B

[4] 难易度.易

[4] 选项数.4

[4] A.电脑

[4] B.轮椅

[4] C.文件架

[4] D.验钞机

[5] 题型.单选题

[5] 题干.一般饭店的大堂公共面积最小不能小于

[5] 正确答案.C

[5] 难易度.中

[5] 选项数.4

[5] A.100 平米

[5] B.150 平米

[5] C.0.8 平米/客房

[5] D.1 平米/客房

[6] 题型.单选题

[6] 题干.饭店是一个和谐的大家庭，大家共同的核心是

[6] 正确答案.A

[6] 难易度.中

[6] 选项数.4

[6] A.客房服务



[6] B.宾客至上

[6] C.以人为本

[6] D.以上都不是

[7] 题型.单选题

[7] 题干.confirmation 是指

[7] 正确答案.C

[7] 难易度.中

[7] 选项数.4

[7] A.预定

[7] B.准备

[7] C.确定

[7] D.抵达

[8] 题型.单选题

[8] 题干.王小姐在抵店前 1 小时进行订房，属于（ ）预定

[8] 正确答案.A

[8] 难易度.易

[8] 选项数.4

[8] A.临时性预定

[8] B.保证性预定

[8] C.确认性预定

[8] D.当面预定

[9] 题型.单选题

[9] 题干.住店客人行李寄存期，限为最长不超过

[9] 正确答案.C

[9] 难易度.中

[9] 选项数.4

[9] A.一年



[9] B.六个月

[9] C.三个月

[9] D.一个月

[10] 题型.单选题

[10] 题干.门卫在给客人开车门的角度为（ ）度

[10] 正确答案.C

[10] 难易度.中

[10] 选项数.4

[10] A.50

[10] B.60

[10] C.70

[10] D.90

[11] 题型.单选题

[11] 题干.reception 是指

[11] 正确答案.B

[11] 难易度.易

[11] 选项数.4

[11] A.前厅经理

[11] B.前厅接待

[11] C.前厅收银

[11] D.前厅服务台

[12] 题型.单选题

[12] 题干.接待处业务不包括

[12] 正确答案.B

[12] 难易度.中

[12] 选项数.4

[12] A.推销客房，接待住店宾客



[12] B.负责饭店的预订服务

[12] C.准确控制客房状态，有效排房

[12] D.积极参加各项促销活动

[13] 题型.单选题

[13] 题干.色彩红色使人

[13] 正确答案.B

[13] 难易度.易

[13] 选项数.4

[13] A.明朗

[13] B.热情

[13] C.华贵

[13] D.自然与生长

[14] 题型.单选题

[14] 题干.行李员的直接上级是

[14] 正确答案.A

[14] 难易度.中

[14] 选项数.4

[14] A.礼宾部的领班

[14] B.问询处领班

[14] C.前厅部经理

[14] D.客房部经理

[15] 题型.单选题

[15] 题干.属于前厅部的服务组是

[15] 正确答案.C

[15] 难易度.易

[15] 选项数.4

[15] A.客房中心



[15] B.送餐组

[15] C.接待组

[15] D.采购组

[16] 题型.单选题

[16] 题干.前厅部首要任务是

[16] 正确答案.C

[16] 难易度.中

[16] 选项数.4

[16] A.提供信息

[16] B.建立控制客账

[16] C.销售客房

[16] D.建立宾客档案

[17] 题型.单选题

[17] 题干.大堂背景音乐一般以（ ）为宜

[17] 正确答案.B

[17] 难易度.易

[17] 选项数.4

[17] A.2-5 分贝

[17] B.5-7 分贝

[17] C.10-20 分贝

[17] D.不超过 50 分贝

[18] 题型.单选题

[18] 题干.行李员送客人传真应

[18] 正确答案.B

[18] 难易度.中

[18] 选项数.4

[18] A.从门缝下塞进去



[18] B.方面送给客人并签收

[18] C.交给客房中心

[18] D.交给楼层服务员

[19] 题型.单选题

[19] 题干.行李员引领客人到总台，等候客人办理住宿登记手续，

应站在客人的

[19] 正确答案.B

[19] 难易度.易

[19] 选项数.4

[19] A.左侧 2 米处

[19] B.右后侧 1 米处

[19] C.身后 0.5 米处

[19] D.身后 3 米处

[20] 题型.单选题

[20] 题干.下列客房分配优先排列的是

[20] 正确答案.B

[20] 难易度.中

[20] 选项数.4

[20] A.已付定金等保证类预定客人

[20] B.重要客人

[20] C.常客

[20] D.要求延期之预期离店客人

[21] 题型.判断题

[21] 题干.大厅内夏季的温度应保持在 18-20 摄氏度

[21] 正确答案.B

[21] 难易度.易

[21] 选项数.2



[21] A.正确

[21] B.错误

[22] 题型.判断题

[22] 题干.不同档次酒店前厅部组织结构相同

[22] 正确答案.B

[22] 难易度.中

[22] 选项数.2

[22] A.正确

[22] B.错误

[23] 题型.判断题

[23] 题干.饭店规定的退房时间为下午 14 点

[23] 正确答案.B

[23] 难易度.中

[23] 选项数.2

[23] A.正确

[23] B.错误

[24] 题型.判断题

[24] 题干.老客户延期离店，若是在销售旺季，应加收 2 倍房费

[24] 正确答案.B

[24] 难易度.易

[24] 选项数.2

[24] A.正确

[24] B.错误

[25] 题型.判断题

[25] 题干.总台贵重物品保险箱的数量与客房数量的比例应是 5%

[25] 正确答案.B



[25] 难易度.中

[25] 选项数.2

[25] A.正确

[25] B.错误

[26] 题型.判断题

[26] 题干.团队行李到店时，是由领班与送行李的来人一起清点行

李件数 检查行李的破损情况

[26] 正确答案.A

[26] 难易度.易

[26] 选项数.2

[26] A.正确

[26] B.错误

[27] 题型.判断题

[27] 题干.房卡属于一次性适用，在团队结账时，不需收取

[27] 正确答案.B

[27] 难易度.中

[27] 选项数.2

[27] A.正确

[27] B.错误

[28] 题型.判断题

[28] 题干.我国一般饭店规定的临时性预订取消预订的时限是当日

12:00

[28] 正确答案.B

[28] 难易度.易

[28] 选项数.2

[28] A.正确

[28] B.错误



[29] 题型.判断题

[29] 题干.班员仪表及精神面貌应整洁，规范，精神振作

[29] 正确答案.A

[29] 难易度.中

[29] 选项数.2

[29] A.正确

[29] B.错误

[30] 题型.判断题

[30] 题干.二次排房的时间为早晨 8 点

[30] 正确答案.B

[30] 难易度.中

[30] 选项数.2

[30] A.正确

[30] B.错误

[31] 题型.判断题

[31] 题干.一个优秀的 管理者知道给员工减轻压力，创造宽松的气

氛有利于工作

[31] 正确答案.A

[31] 难易度.中

[31] 选项数.2

[31] A.正确

[31] B.错误

[32] 题型.判断题

[32] 题干.处理客人投诉是大堂副理的主要职责之一

[32] 正确答案.A

[32] 难易度.易



[32] 选项数.2

[32] A.正确

[32] B.错误

[33] 题型.判断题

[33] 题干.在现代饭店管理中，质量管理已成为最基本和最重要的

管理方法

[33] 正确答案.A

[33] 难易度.中

[33] 选项数.2

[33] A.正确

[33] B.错误

[34] 题型.判断题

[34] 题干.职业道德可以让饭店业的经营规模高于其他行业

[34] 正确答案.B

[34] 难易度.易

[34] 选项数.2

[34] A.正确

[34] B.错误

[35] 题型.判断题

[35] 题干.职业道德是形成饭店良好形象的重要因素

[35] 正确答案.A

[35] 难易度.中

[35] 选项数.2

[35] A.正确

[35] B.错误



[41] 题型.填空题

[41] 题干.保证性约定是指宾客通过使用信用卡、现金和（ ）等方

法要求酒店保留房间

[41] 正确答案.A

[41] 难易度.中

[41] 选项数.1

[41] A.商务合同

[42] 题型.填空题

[42] 题干.确认类预定的方式有书面确认和（ ）两种

[42] 正确答案.A

[42] 难易度.易

[42] 选项数.1

[42] A.口头确认

[43] 题型.填空题

[43] 题干.门童服务的三要素包括细心观察、适时服务和（ ）

[43] 正确答案.A

[43] 难易度.中

[43] 选项数.1

[43] A.道别有声

[44] 题型.填空题

[44] 题干.行李服务是前厅服务的一项重要内容，由（ ）负责提供

[44] 正确答案.A

[44] 难易度.易



[44] 选项数.1

[44] A.行李员

[45] 题型.填空题

[45] 题干.DND 指（ ）

[45] 正确答案.A

[45] 难易度.中

[45] 选项数.1

[45] A.请勿打扰

[46] 题型.简答题

[46] 题干.大堂副理的主要工作是

[46] 正确答案.A

[46] 难易度.中

[46] 选项数.1

[46] A.代表总经理做好日常的贵宾接待工作，完成总经理临时委托

的各项任务。现场办公处理突发事件及处理好宾客关系。

[47] 题型.简答题

[47] 题干.在接受客人的预定时需要考虑哪些因素

[47] 正确答案.A

[47] 难易度.难

[47] 选项数.1

[47] A.预期抵店日期、所需的客房类型、所需的客房数量、逗留天

数。

[48] 题型.简答题

[48] 题干.散客离店行李服务包括哪些

[48] 正确答案.A

[48] 难易度.难



[48] 选项数.1

[48] A.(1)当礼宾部接到客人离店搬运行李的通知时，要问清客人

的房号、姓名、行李件数及搬运行李的时间，并决定是否要带上行李

车，然后指派行李员按房号收取行李；(2)在征得客人同意后可进入房

间，并与客人核对行李件数，检查行李是否有破损情况，如有易碎物

品，则应贴上易碎物品标志(3)弄清客人是否直接离店，客人需要行李

寄存，则填写行李寄存单，并将其中的一联交给客人作为取物凭证，

向客人道别，将行李送回行李房寄存保管。待客人来去行李时，核对

并收回寄存单；(4)如客人需直接离店，装上行李后，应礼貌地请客人

离开房客，主动为客人叫电"/Html/?13355.html">图片展示

[49] 题型.简答题

[49] 题干.行李服务是指

[49] 正确答案.A

[49] 难易度.易

[49] 选项数.1

[49] A.行李服务是礼宾部向客人提供的最主要的服务，是由行李员

把住店客人的行李从大门送到房间门口或房内，或把离店客人的行李

从客人房间送至饭店大门口的服务过程

[50] 题型.简答题

[50] 题干.寄存行李都要求包括哪些

[50] 正确答案.A

[50] 难易度.中

[50] 选项数.1

[50] A.饭店及行李房不得寄存易燃、易腐烂、易碎及具有腐蚀性的

物品 ，不得寄存违禁物品



前厅运行与管理. ——'200' / ——'50(1)' / ——'50（2）' /

[1] 题型.单选题

[1] 题干.market price 意思为

[1] 正确答案.A

[1] 难易度.易

[1] 选项数.4

[1] A.市价

[1] B.经营、管理

[1] C.兑换处

[1] D.价目表

[2] 题型.单选题

[2] 题干.A.S.A.P 是指

[2] 正确答案.A

[2] 难易度.中

[2] 选项数.4

[2] A.尽早

[2] B.离店时现付

[2] C.培训

[2] D.超额订房

[3] 题型.单选题

[3] 题干.个体不仅仅关心自身工作待遇的绝对值，同时也注重与同

等条件个体之间比较而得的相对值这是（ ）激励理论。

[3] 正确答案.A

[3] 难易度.中

[3] 选项数.4

[3] A.公平理论

file:///D:/%E7%BB%8D%E5%85%B4%E6%96%87%E7%90%86%E8%80%83%E8%AF%95%E6%B1%87%E6%80%BB/?file=前厅运行与管理.xlsx&bb='200$'
file:///D:/%E7%BB%8D%E5%85%B4%E6%96%87%E7%90%86%E8%80%83%E8%AF%95%E6%B1%87%E6%80%BB/?file=前厅运行与管理.xlsx&bb='50(1)$'
file:///D:/%E7%BB%8D%E5%85%B4%E6%96%87%E7%90%86%E8%80%83%E8%AF%95%E6%B1%87%E6%80%BB/?file=前厅运行与管理.xlsx&bb='50（2）$'


[3] B.期望值理论

[3] C.目标激励理论

[3] D.双元理论

[4] 题型.单选题

[4] 题干.俗称“挖墙脚”的招聘形式是（ ）

[4] 正确答案.D

[4] 难易度.易

[4] 选项数.4

[4] A.内部选拔

[4] B.广告招聘

[4] C.网络招聘

[4] D.竞争对手

[5] 题型.单选题

[5] 题干.知名人士高薪阶层客人需把握（ ）的特点

[5] 正确答案.B

[5] 难易度.中

[5] 选项数.4

[5] A.安静、不受干扰的大床间

[5] B.套房、豪华套房

[5] C.普通客房

[5] D.景色优美、价格适中的客房

[6] 题型.单选题

[6] 题干.前厅部岗位职责与工作程序属于（ ）筹备

[6] 正确答案.B

[6] 难易度.易

[6] 选项数.4

[6] A.硬件



[6] B.软件

[6] C.硬、软件

[6] D.无法比较

[7] 题型.单选题

[7] 题干.根据 旅馆业管理规定年满（ ）周岁人员在酒店入住必须

验证登记

[7] 正确答案.C

[7] 难易度.易

[7] 选项数.4

[7] A.10

[7] B.12

[7] C.14

[7] D.18

[8] 题型.单选题

[8] 题干.在服务中当客人的期望值大于感知值时，那么客人会（ ）

[8] 正确答案.C

[8] 难易度.易

[8] 选项数.4

[8] A.惊喜

[8] B.满意

[8] C.失望

[8] D.没感觉

[9] 题型.单选题

[9] 题干.员工为客人提供优质服务的主观意愿和主动态度，这是服

务的

[9] 正确答案.A

[9] 难易度.中



[9] 选项数.4

[9] A.主动性

[9] B.情感投入

[9] C.规范性

[9] D.具体性

[10] 题型.单选题

[10] 题干.员工进行的基本服务要按照正确操作规程和操作步骤，

这是质量标准的（ ）内容

[10] 正确答案.C

[10] 难易度.中

[10] 选项数.4

[10] A.服务时限

[10] B.设施设备

[10] C.服务程序

[10] D.服务态度

[11] 题型.单选题

[11] 题干.宾客确定付款的方式目的是为了

[11] 正确答案.B

[11] 难易度.中

[11] 选项数.4

[11] A.防止逃账的发生

[11] B.确定宾客信用额度

[11] C.加快退房结账速度

[11] D.照顾常客

[12] 题型.单选题

[12] 题干.饭店发给员工住房补贴、医疗保险、养老保险、工作

餐、带薪假期等，这属于（ ）激励方法



[12] 正确答案.D

[12] 难易度.易

[12] 选项数.4

[12] A.物质激励

[12] B.工作激励

[12] C.情感激励

[12] D.福利与保障

[13] 题型.单选题

[13] 题干.（ ）类型对客人对前厅服务效率要求高、客流量大、逗

留时间短、商务设施要求全

[13] 正确答案.B

[13] 难易度.中

[13] 选项数.4

[13] A.度假饭店

[13] B.商务饭店

[13] C.会议饭店

[13] D.汽车饭店

[14] 题型.单选题

[14] 题干.下列不属于 VIP 范围的是

[14] 正确答案.A

[14] 难易度.易

[14] 选项数.4

[14] A.住店常客

[14] B.党、政、军官员

[14] C.知名人士

[14] D.业内人士



[15] 题型.单选题

[15] 题干.度假旅游客人需把握（ ）特点

[15] 正确答案.C

[15] 难易度.中

[15] 选项数.4

[15] A.环境安静舒适、光线明亮、价格较高的套房

[15] B.安静、不受干扰的大床间

[15] C.景色优美、价格适中的客房

[15] D.豪华套房

[16] 题型.单选题

[16] 题干.先报价格再介绍设施，特点，适合低价客房的是

[16] 正确答案.A

[16] 难易度.难

[16] 选项数.4

[16] A.“冲击式”报价

[16] B.“鱼尾式”报价

[16] C.“三明治式”报价

[16] D.其他报价

[17] 题型.单选题

[17] 题干.（ ）属于礼宾设施设备的筹备

[17] 正确答案.D

[17] 难易度.中

[17] 选项数.4

[17] A.复印机

[17] B.电话交换机

[17] C.钥匙架

[17] D.行李车



[18] 题型.单选题

[18] 题干.在中国的传统观念中，诚实守信、反对为富不仁属于

[18] 正确答案.B

[18] 难易度.易

[18] 选项数.4

[18] A.博爱精神

[18] B.商业道德

[18] C.进取精神

[18] D.廉耻观

[19] 题型.单选题

[19] 题干.金钥匙的服务理念不包括

[19] 正确答案.D

[19] 难易度.易

[19] 选项数.4

[19] A.为客人提供至尊服务

[19] B.为客人提供高水平的专业服务

[19] C.为客人提供全方位的服务

[19] D.只要不违背法律，就应尽力满足客户要求

[20] 题型.单选题

[20] 题干.（ ）不是情绪的表现形式之一

[20] 正确答案.B

[20] 难易度.易

[20] 选项数.4

[20] A.长期性

[20] B.情景性

[20] C.不稳定性

[20] D.冲动性



[21] 题型.判断题

[21] 题干.临时预定常见预定方式为电话预定

[21] 正确答案.A

[21] 难易度.中

[21] 选项数.2

[21] A.正确

[21] B.错误

[22] 题型.判断题

[22] 题干.根据国际惯例，饭店对预先订房的客人，会为其保留房

间直至抵达当天的中午 12 时

[22] 正确答案.B

[22] 难易度.易

[22] 选项数.2

[22] A.正确

[22] B.错误

[23] 题型.判断题

[23] 题干.访客查询住客情况，问讯员应不予理会

[23] 正确答案.B

[23] 难易度.中

[23] 选项数.2

[23] A.正确

[23] B.错误

[24] 题型.判断题

[24] 题干.留言服务是访客和其他人员通过酒店中介间接传递给住

客的信息，是酒店为客人提供主动服务的范例

[24] 正确答案.A

[24] 难易度.易



[24] 选项数.2

[24] A.正确

[24] B.错误

[25] 题型.判断题

[25] 题干.在进行行李服务时，应礼貌对待客人

[25] 正确答案.A

[25] 难易度.中

[25] 选项数.2

[25] A.正确

[25] B.错误

[26] 题型.判断题

[26] 题干.团队入住登记和个人入住登记的程序没有不同

[26] 正确答案.B

[26] 难易度.中

[26] 选项数.2

[26] A.正确

[26] B.错误

[27] 题型.判断题

[27] 题干.提倡酒店服务差别，所有的酒店客人都是 VIP

[27] 正确答案.B

[27] 难易度.中

[27] 选项数.2

[27] A.正确

[27] B.错误

[28] 题型.判断题

[28] 题干.商务楼层的服务项目包括



[28] 正确答案.A

[28] 难易度.易

[28] 选项数.2

[28] A.正确

[28] B.错误

[29] 题型.判断题

[29] 题干.高低期限报价是针对对客房做过比较的客人

[29] 正确答案.B

[29] 难易度.中

[29] 选项数.2

[29] A.正确

[29] B.错误

[30] 题型.判断题

[30] 题干.先介绍设施、特点，在报价，适合中档客房的是三明治

保障

[30] 正确答案.B

[30] 难易度.易

[30] 选项数.2

[30] A.正确

[30] B.错误

[31] 题型.判断题

[31] 题干.前台区域非工作人员严禁入内门锁,保持关闭状态

[31] 正确答案.A

[31] 难易度.中

[31] 选项数.2

[31] A.正确

[31] B.错误



[32] 题型.判断题

[32] 题干.前台人员不得透露客人资料，非公安机关出示有效证件

任何人不得查阅客人相关资料

[32] 正确答案.A

[32] 难易度.易

[32] 选项数.2

[32] A.正确

[32] B.错误

[33] 题型.判断题

[33] 题干.金钥匙是指一个国际民间组织

[33] 正确答案.A

[33] 难易度.易

[33] 选项数.2

[33] A.正确

[33] B.错误

[34] 题型.判断题

[34] 题干.订票时客人应先缴纳订票款

[34] 正确答案.A

[34] 难易度.中

[34] 选项数.2

[34] A.正确

[34] B.错误

[35] 题型.判断题

[35] 题干.问讯员在回答客人提问同时应避免讲“不”等之类否动

词

[35] 正确答案.A



[35] 难易度.中

[35] 选项数.2

[35] A.正确

[35] B.错误

[41] 题型.填空题

[41] 题干.离店服务是前厅对客服务的最后一个环节，主要包括客

账控制和（ ）两大项

[41] 正确答案.A

[41] 难易度.易

[41] 选项数.1

[41] A.送别服务

[42] 题型.填空题

[42] 题干.行李寄存的分类包括：团队和散客、长存和短存以及( ）

[42] 正确答案.A

[42] 难易度.中

[42] 选项数.1

[42] A.贵重物品和一般物品

[43] 题型.填空题

[43] 题干.组织指挥团队的主要方式是（ ）

[43] 正确答案.A

[43] 难易度.易



[43] 选项数.1

[43] A.会议

[44] 题型.填空题

[44] 题干.班员仪表检查办法包括自查、互检及（ ）

[44] 正确答案.A

[44] 难易度.易

[44] 选项数.1

[44] A.巡检

[45] 题型.填空题

[45] 题干.培训就是为了实现知识技能和（ ）的改变

[45] 正确答案.A

[45] 难易度.中

[45] 选项数.1

[45] A.态度

[46] 题型.简答题

[46] 题干.简述管理的五大职能

[46] 正确答案.A

[46] 难易度.中

[46] 选项数.1

[46] A.计划、组织、指挥、协调、控制

[47] 题型.简答题

[47] 题干.如何制定培训计划

[47] 正确答案.A

[47] 难易度.难

[47] 选项数.1



[47] A.制定培训目标、设计培训课程、确定培训方式、明确培训安

排、培训计划实施

[48] 题型.简答题

[48] 题干.什么是商务楼层

[48] 正确答案.A

[48] 难易度.中

[48] 选项数.1

[48] A.商务楼层也可以称为行政楼层被誉为“店中之店”是高星级

酒店为了接待高档商务客人和高消费客人为他们提供特殊优质服务而

专门设立的楼层。

[49] 题型.简答题

[49] 题干.简述对“价格敏感”的客人销售技巧

[49] 正确答案.A

[49] 难易度.难

[49] 选项数.1

[49] A.报价时注意积极描述住宿条件、提供一个可选择的价格范

围、用灵活的语言描述高价房的设施优点、不同类型客房，说明各自

的设施特点、熟悉本饭店的特殊价格政策、了解客人背景和要求，采

取不同的销售手段，给予相应的折扣，争取客人店

[50] 题型.简答题

[50] 题干.能否接受一项订房要考虑哪些因素

[50] 正确答案.A

[50] 难易度.难

[50] 选项数.1

[50] A.1、预订的抵店日期 2、房间数量 3、房间类型 4、住店天数








