
酒店服务质量管理

[1] 题型.单选题

[1] 题干.酒店服务质量的核心是（）

[1] 正确答案.A

[1] 难易度.易

[1] 选项数.4

[1] A.服务用语

[1] B.服务员的微笑

[1] C.客房的装饰

[1] D.客房的卫生

[3] 题型.判断题

[3] 题干.酒店服务用语关系到酒店的服务质量，从而直接影响到酒

店的生存

[3] 正确答案.A

[3] 难易度.易

[3] 选项数.2

[3] A.正确

[3] B.错误

[4] 题型.判断题

[4] 题干.服务技巧是提供优质服务的基础

[4] 正确答案.B

[4] 难易度.易

[4] 选项数.2

[4] A.正确

[4] B.错误



[7] 题型.判断题

[7] 题干.酒店服务质量的提升离不开酒店的优质服务

[7] 正确答案.A

[7] 难易度.易

[7] 选项数.2

[7] A.正确

[7] B.错误

[10] 题型.单选题

[10] 题干.酒店的全面质量管理中全方位管理不包括( )

[10] 正确答案.A

[10] 难易度.中

[10] 选项数.4

[10] A.全员参与

[10] B.服务前组织准备

[10] C.服务过程管理

[10] D.服务后的善后与反馈

[11] 题型.名词解释

[11] 题干.酒店服务

[11] 正确答案.A

[11] 难易度.中

[11] 选项数.1

[11] A.酒店服务是指以酒店设施、酒店环境和其它条件为依托，通



过有组织地向顾客提供有形产品与无形利益满足顾客需求并引致顾客

满意的商业活动

[13] 题型.单选题

[13] 题干.酒店服务的目的（）

[13] 正确答案.C

[13] 难易度.中

[13] 选项数.4

[13] A.尽量满足多数宾客的需求

[13] B.尽量满足少数宾客的需求

[13] C.最大限度地满足绝大多数宾客的需求

[13] D.无法判断

[14] 题型.单选题

[14] 题干.酒店服务规程制定的依据是不包括（）

[14] 正确答案.D

[14] 难易度.中

[14] 选项数.4

[14] A.客源市场需求

[14] B.本饭店实际情况

[14] C.行业标准

[14] D.员工劳动熟练程度

[16] 题型.判断题

[16] 题干.前厅部是酒店的代表，反映酒店的整体服务质量

[16] 正确答案.A

[16] 难易度.易

[16] 选项数.2



[16] A.正确

[16] B.错误

[17] 题型.单选题

[17] 题干.豪华的酒楼属于酒店服务质量特性中的（）

[17] 正确答案.A

[17] 难易度.中

[17] 选项数.4

[17] A.有形性

[17] B.响应性

[17] C.保证性

[17] D.移情性

[18] 题型.单选题

[18] 题干.酒店服务质量的基础是（）

[18] 正确答案.C

[18] 难易度.易

[18] 选项数.4

[18] A.菜点酒水质量

[18] B.服务用品质量

[18] C.酒店设施设备质量

[18] D.服务环境质量

[19] 题型.单选题

[19] 题干.酒店服务质量的基本控制方法有（）

[19] 正确答案.D

[19] 难易度.易

[19] 选项数.4

[19] A.前馈控制

[19] B.现场控制



[19] C.反馈控制

[19] D.以上均是

[20] 题型.判断题

[20] 题干.前馈控制具有防御性

[20] 正确答案.A

[20] 难易度.中

[20] 选项数.2

[20] A.正确

[20] B.错误

[22] 题型.单选题

[22] 题干.酒店服务质量评价的主体包含哪几个方面（）

[22] 正确答案.C

[22] 难易度.中

[22] 选项数.4

[22] A.酒店宾客、酒店自身

[22] B.酒店宾客

[22] C.酒店宾客、酒店自身、第三方组织或机构

[22] D.酒店自身

[23] 题型.判断题

[23] 题干.酒店服务质量的内容是酒店服务质量评价的核心内容，

包括硬件组成部分和软件组成部分

[23] 正确答案.A

[23] 难易度.易

[23] 选项数.2

[23] A.正确

[23] B.错误



[24] 题型.判断题

[24] 题干.顾客对酒店服务产品的评价发生在消费前

[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.单选题

[25] 题干.服务员在为顾客服务酒水时，首先要（）服务

[25] 正确答案.B

[25] 难易度.易

[25] 选项数.4

[25] A.推荐

[25] B.开瓶

[25] C.展示

[25] D.示酒

[26] 题型.单选题

[26] 题干.由于（），顾客很难客观评价服务

[26] 正确答案.A

[26] 难易度.易

[26] 选项数.4

[26] A.无形性?

[26] B.异质性?

[26] C.易逝性?

[26] D.不可分割性



[27] 题型.单选题

[27] 题干.因果分析图是用来（）

[27] 正确答案.B

[27] 难易度.中

[27] 选项数.4

[27] A.寻找影响质量的主要问题的

[27] B.寻找影响质量的主要原因的

[27] C.寻找影响质量的次要原因的

[27] D.寻找解决质量问题的对策的

[28] 题型.单选题

[28] 题干.关于因果分析图的说法，正确的是( )

[28] 正确答案.B

[28] 难易度.中

[28] 选项数.4

[28] A.一张因果分析图可以分析多个质量问题

[28] B.通常采用 QC 小组活动的方式进行

[28] C.具有直观、主次分明的特点

[28] D.可以了解质量数据的分别特征

[29] 题型.判断题

[29] 题干.饭店在对服务质量进行分析和控制时，常采用排列图、

因果分析图和对策表进行服务质量分析，而 PDCA 循环法，是服务质

量管理活动的基本方法

[29] 正确答案.A

[29] 难易度.易

[29] 选项数.2

[29] A.正确

[29] B.错误



[30] 题型.单选题

[30] 题干.关于饭店服务质量的改进的步骤下列说法有误的是

（ ）

[30] 正确答案.D

[30] 难易度.中

[30] 选项数.4

[30] A.识别需收集的有关信息

[30] B.进行数据分析优先考虑对服务质量产生最不利影响的活动

[30] C.把分析结果反馈给运作管理者并及时提出服务改进建议

[30] D.定期地向中、高层管理者报告对长、短期质量改进建议进行

管理评审

[31] 题型.判断题

[31] 题干.服务质量的高低取决于细节工作的程度

[31] 正确答案.A

[31] 难易度.易

[31] 选项数.2

[31] A.正确

[31] B.错误

[32] 题型.单选题

[32] 题干.服务金三角模型理论认为（）

[32] 正确答案.B

[32] 难易度.中

[32] 选项数.4

[32] A.服务质量的提升需要全员参与

[32] B.服务质量的提升需要服务策略、服务组织和服务人员围绕顾

客进行

[32] C.服务质量取决于用户所感知的服务水平与用户所期望的服务



水平之间的差别程度

[32] D.服务质量和对员工的激励因素和保健因素有关

[33] 题型.单选题

[33] 题干.“服务金三角”图的核心是()

[33] 正确答案.B

[33] 难易度.易

[33] 选项数.4

[33] A.产品

[33] B.客户

[33] C.管理者

[33] D.服务

[34] 题型.单选题

[34] 题干.在服务质量差距模型中，服务质量差距指的是（）之间

的差距

[34] 正确答案.C

[34] 难易度.中

[34] 选项数.4

[34] A.服务机构所了解的顾客期望与实际的顾客期望

[34] B.服务机构对顾客的承诺与服务实绩

[34] C.顾客对服务的期望与顾客对服务的感知

[34] D.服务机构制定的服务标准与所了解的顾客期望

[35] 题型.单选题

[35] 题干.在服务质量差距模型图中，顾客的服务期望与服务感知

的差距被定义（）

[35] 正确答案.A

[35] 难易度.易

[35] 选项数.4



[35] A.差距 5

[35] B.差距 2

[35] C.差距 1

[35] D.差距 3

[36] 题型.单选题

[36] 题干.根据服务质量差距模型，决定服务质量的要素之间有五

种差异，不包括( )

[36] 正确答案.B

[36] 难易度.中

[36] 选项数.4

[36] A.质量感知差距

[36] B.个人偏好差异

[36] C.市场沟通差距

[36] D.服务传递差距

[38] 题型.单选题

[38] 题干.服务承诺是对（）的承诺

[38] 正确答案.A

[38] 难易度.易

[38] 选项数.4

[38] A.服务标准

[38] B.服务质量

[38] C.服务效果

[38] D.服务过程

[39] 题型.单选题

[39] 题干.服务承诺又叫（）

[39] 正确答案.C



[39] 难易度.中

[39] 选项数.4

[39] A.服务标准

[39] B.安全保护

[39] C.服务保证

[39] D.服务合同

[40] 题型.判断题

[40] 题干.全面质量管理就是质量管理

[40] 正确答案.B

[40] 难易度.易

[40] 选项数.2

[40] A.正确

[40] B.错误

[41] 题型.判断题

[41] 题干.全面质量管理强调以人为本的质量管理

[41] 正确答案.A

[41] 难易度.易

[41] 选项数.2

[41] A.正确

[41] B.错误

[42] 题型.判断题

[42] 题干.质量认证的对象是产品和质量体系，前者称产品认证，

后者称体系认证，酒店属于体系认证

[42] 正确答案.A

[42] 难易度.中

[42] 选项数.2



[42] A.正确

[42] B.错误

[43] 题型.单选题

[43] 题干.ISO 指的是（）

[43] 正确答案.A

[43] 难易度.易

[43] 选项数.4

[43] A.国际标准化组织

[43] B.国际电工委员会

[43] C.欧洲电工标准委员会

[43] D.合格评定委员会

[45] 题型.单选题

[45] 题干.顾客关系管理的简写是( )

[45] 正确答案.B

[45] 难易度.易

[45] 选项数.4

[45] A.PRM

[45] B.CRM

[45] C.ERP

[45] D.CIC

[46] 题型.判断题

[46] 题干.顾客满意度高不代表顾客忠诚度高

[46] 正确答案.A

[46] 难易度.易

[46] 选项数.2



[46] A.正确

[46] B.错误

[48] 题型.判断题

[48] 题干.没有顾客投诉就表示顾客满意

[48] 正确答案.B

[48] 难易度.易

[48] 选项数.2

[48] A.正确

[48] B.错误

[50] 题型.判断题

[50] 题干.投诉处理要及时、尽快，避免事态扩大化

[50] 正确答案.A

[50] 难易度.易

[50] 选项数.2

[50] A.正确

[50] B.错误


