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《 前厅客房服务与管理》
 

模拟试题一
 

 
 
 
 
 
 
 

一、判断题 (本大题共 10 小题，每题 1 分，共 10 分，每题对的
 

 

 
打√，错的打×，并填在框）

 
 

 
题号

 
一 二 三 四 五 六 七 八 九 十

 
得分

 

 
答案

 

 
1．前厅部是负责接代和登记着宿的地方，不用要成立住宿客人的档案。

 
 

 
2．饭馆大厅适合温度夏天为２２℃～２４℃，冬天为２０℃～２６℃．现代饭

 
 
 
 

店广泛使用了冷气装置或中央空调，使温度获取了有效控制。
 

 
 

3．高素质的前厅职工是创建前厅氛围最踊跃的要素，代表着饭馆的整体形象。
 

 

 
4．非住店人员查找住店客人，为表现旅馆服务人员热忱服务的素质，应立刻接

 
 
 
 

通住店客人房间，给非住店人员供给方便。
 

 

 
5．酒店实行人工叫醒服务时，若无人答应， 5 分钟后再叫醒一次，假如仍无人

 
 
 
 

答应，则通知大堂副理或客房服务中心，弄清楚原由。
 

 
 

6．客房服务员进入客房是工作需要，不用获取赞同后才进入。
 

 

 
7．饭馆一旦发生不安全事件，作为职工，要在报告领导和保安部门的同时，主

 
 
 
 

动保护好现场，同时，可向住店来宾说明事情的原由和经过。
 

 

 
8．在没有住店医生的状况下，客人脑筋清楚，请服务员帮助购药服用，服务员

 
 
 
 

应前去药店购置。
 

 

 
9．当有人来接见要求保密的客人时，一般以客人没有入住为原由予以拒绝。

 
 

 

10 ．成立客史档案有助于饭馆认识客人，掌握客人的需求特点，是饭馆供给个

性化，定制化服务必不行少的依照。 
 
 
 
 
 
 

word  专业资料 



《前厅客房服务及管理》模拟题 3套及答案 

. 
 
 
 

 

二、辨析题（先判断正误， 再简述原由．本大题共５分， 每题６分，
 

 

 

共３０分）
 

 

 

1、前厅部的首要任务是销售客房。
 

 

 

2. 预定客房拥有直接、快速、清楚地传达两方信息的特点，前厅服务员受理客

人预定时无特别要求。 
 

 

3．住宿客人要求房号保密，酒店没有此义务不予受理。
 

 

 

4．客房的打扫次序是 VIP 房，挂有“请清理房间”的房，住客房，走客房，
 

 
 
 

空屋。
 

 

 

5. 超额订房是订房管理艺术的最高表现。但超订数目的多少是难以确立。故一 
 
 

旦发生超订过分， 客人又拥有饭馆发给的预约确认书， 又在规定的时限抵达， 饭

馆经理只好出头向客人道歉，请客人谅解就行了。 
 
 

三 .事例剖析  （30 分，详细分值见题后） 
 

 

事例一
 

 

 

一份特快专递的启迪
 

 

 

叶先生是某丝绸出入口企业的项目经理，因业务需要，欲把一包物件转交给
 

 

 

下榻 A 酒店的美国客商理查德先生。征得总台
 

Y 小组赞同后，叶先生将物件放
 

 
 
 

在了总台，并一再嘱咐必定要赶快将物件转交给理查德先行，
 

因为理查德先生第
 

 

 

二天就要退房去上海。 Y 小姐浅笑着颔首应承了，接着立刻打至理查德先生的房
 

 

 

间，不巧的是，客人此时不在房间。
 

Y 小姐向来没有忘掉此事，在接下来的几个
 

 

 

小时，她连续几次打至客人房间，但客人向来至夜晚十点都未回酒店。于是
 

Y
 

 
 
 

小组便忙于其余客人的招待工作。
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次日清晨八点半，叶先生打去这家酒店，咨询物件能否已转交到客人手
 

 
 
 

上，获取的回复是物件乃在总台， 但客人已在七点半退房走开了。
 

于是叶先生在
 

 

 

那端勃然震怒， 宣称酒店这样的服务已影响了他的大笔买卖，
 
诘问总台小姐为什

 
 

 

么不给客人留言，要求酒店对此事件作出一个明确的解说，并给他满意的回复。
 

 
 
 

面对特别生气的叶先生， 大堂副理第一就此事的发生表示了诚心的抱歉， 接
 

 

 

着咨询能否还有挽救的方法， 酒店将尽全部努力挽回他的损失，
 

并建议能否可告
 

 
 
 

诉理查德先生下榻上海酒店的地点，以便他们能以特快专递的方式快速寄出物
 

 

 

品。若时间不一样意， 酒店方面也赞同派专人或托人当日直接将物件送至上海理查
 

 

 

德先生下榻的酒店。 感于酒店的一片诚心， 叶先生最后将理查德先生上海的地点
 

 

 

和邮编以及留了下来， 并见告理查德先生将在上海逗留两天后去香港，
 
若以特快

 
 

 

专递寄出，他必定能在上海收到物件。过后，叶先生建议大堂副理：酒店应此后
 

 
 
 

事中汲取教训， 把服务工作做精做细， 这样才能吸引更多的回头客；
 

同时他也感
 

 

 

谢酒店的一片诚心，以为酒店的确把
  

来宾至上，服务第一来宾至上，服务第一 放在了首位。
 

 
 
 

问题：
 

 

 

1.发生这样的事情谁的过失？请说明原由。（ 5 分）
 

 

 

2．若是你是  Y 小姐，你将如何办理此事？（ 5 分）
 

 

 

3.针对此事酒店应付职工进行哪些方面的培训工作？（
 

5 分）
 

 
 
 
 
 
 

 

事例二
 

 
 
 
 
 
 

 

要求打折的客人
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某饭馆是一家招待商务客人的饭馆， 管理很严格。总台主管小王和其余两位
 

 

 

服务员值班， 11 时进来了两位客人，小王很礼貌地招呼客人，并热忱地向客人
 

 
 
 

介绍饭馆的客房。听了小王的介绍，客人对饭馆的客房特别满意，同时，他们告
 

 

 

诉小王，因为他们是商务客人， 企业对他们出差住宅的报批价钱有规定，
 

希望能
 

 
 
 

赐予他们房价的七折优惠。但是饭馆规定总服务台主管只好有房价八折的权限，
 

 

 

何况部门经理早已下班回家，小王想能否多销售两间客房对自己也没多大关系，
 

 
 
 

仍是特别礼貌地拒绝了两位客人的要求。
 
最后两位客人不得不绝望地走开了这家

 
 

 

饭馆。
 

 

 

问题：
 

 

 

1、造成这客人走开的原由是什么？
 

（5 分）
 

 

 

2、饭馆从这件事情中应实时调整哪些制度？（ 10 分）
 

 

 

四、论述题：（要求理论联系实质，每题
 

15 分，共 30 分）
 

 
 

1．前厅服务工作的重要任务是销售客房，请你谈谈销售客房的技巧。
 

 

 

2．.对客人的投诉应持什么态度？若是你是饭馆服务员，应如何招待与办理客
 

 
 
 

人投诉。
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

《 前厅客房服务与管理》
 

模拟试题二
 

 
 

一、单项选择题（在每题的四个备选答案中， 选出一个正确的答案，
 

 
 

并将其字母填在题干中的括号。每题
 

1 分，共 6 分。）
 

 

 

1．前厅部职工与客人进行交流时，应注意与客人保拥有效的距离
 

 
 
 

（
 

）
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A、0．8-1 米 B、0．15-0 ．46 米 C、0．46— 1．2 米 D、1．2 米—
 

 
 
 

米
 

 

 

2．（
 

）以上的饭馆多数设有“商务行政楼”
 

 

 

A、三星级
 

B、二星级以上
 

C、四星级
 

D、五星级
 

 
 
 

3 办理退房结帐手续是来宾离店前所接受的最后一项服务，一般要求 
 

 

（
 

）达成
 

 

 

A、5 分钟
 

B、2— 3 分钟
 

C、10 分钟
 

D、30 分钟
 

 

 

4 饭馆客房的（
 

），即先介绍所供给的服务设备与服务项目，特点等，
 

 
 
 

最后提出房价。
 

 

 

A、、 冲击式冲击式 报价
 

B、、 夹心式夹心式 报价
 

C、利益引诱法 D、、 鱼尾式鱼尾式 报价
 

 

 

5 办理退房结帐手续是来宾离店前所接受的最后一项服务，
 

一般要求（
 

）
 

 
 
 

达成
 

 

 

A、5 分钟
 

B、2— 3 分钟
 

C、10 分钟
 

D、30 分钟
 

 

 

6.(
 

)是饭馆工作的“橱窗”，代表着饭馆的对外形象。
 

 

 

A.前厅
 

B.客房
 

C.餐厅
 

D. 销售部
 

 

 

二 多项选择题（在每题的五个备选答案中，
 

选出二个至五个正确
 

 

 

的答案，并将其字母填在题干中的括号。多项选择、少选、选均无分。每
 

 
 

小题 2 分，共 24 分。）
 

 

 

1．销售客房往常包含以下程序：
 

（
 

）
 

 

 

A、受理来宾预定
 

B、招待未预定客房而直接抵店的零落来宾
 

 

 

C、办理来宾的入住登记手续
 

D、分派房间，确立房价
 

 

 

2．前厅部组织机构设置原则
 

（
 

）
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A、组织合理
 

B、机构精简
 

C、分工明确
 

D、便于协作
 

 

 

3 销售客房有三个阶段
 

（
 

）
 

 

 

A、准备期
 

B、售先期 C、
 

售中期
 

D 、售后期
 

 

 

4．前厅部交流的方法有
 

 

 

A、报表、报告和备忘录
 

B、日记、特别记事薄
 

 

 

C、会议
 

D、计算机系统
 

 

 

5．饭馆大堂设计装修的种类
 

（
 

）
 

 

 

A、古典式
 

B、庭园式
 

C、重技式
 

D、现代式
 

 

 

6．总台设计要考虑以下要素
 

（
 

）
 

 

 

A、总台的外观
 

B、总台的大小
 

C、总台的布局
 

D、总台的个性化
 

 

 

7．实行超额预定时应试虑哪些要素
 

（
 

）
 

 

 

A、集体预定与散客预定的比率
 

B、预定类其余比率
 

 

 

C、保证性预定
 

D、不一样来宾数目所占的比率
 

 

 

8．饭馆的组合产品
 

（
 

）
 

 

 

A、超值产品 B、中心产品
 

C、扩大产品
 

D、延长产品
 

 

 

9.饭馆客房常有的订价目标有
 

（
 

）
 

 

 

A、收益导向订价目标
 

B、成本导向订价目标
 

 

 

C、销售额导向订价目标
 

D、保持现状订价目标
 

 

 

E、竞争导向订价目标
 

 

 

10 ．前厅部培训的原则是
 

（
 

）
 

 

 

A、适用性、合理
 

B、系统性、制度化
 

 

 

C、灵巧性、多样化
 

D、低成本，高见效
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11 ．客房预定的种类
 

（
 

）
 

 

 

A、暂时性预定
 

B、确认性预定
 

C、保证性预定
 

D、传真预定
 

 

 

12 ．前厅帐务办理的方法和要
 

（
 

）
 

 

 

A、帐户清楚
 

B、延缓办理
 

C、转帐快速
 

D、记帐正确
 

 

 

三、填空题（每空格 1 分，共 10 分）
 

 

 

1． 100 间客房的饭馆一般应设置的车位
 

个，此中，
 

 
 
 

应设置在地面上，以解决饭馆门前的泊车问题。
 

 

 

2．饭馆的大堂设计也应以饭馆的
 

为依照，唯有特点， 才是饭
 

 
 
 

店的中心竞争优势。
 

 

 

3．大堂采光往常分为
 

、
 

。
 

 

 

4．在迎宾服务中，迎宾远应趋前开启车门，用左手拉开车门成
 

角
 

 
 
 

左右，右手挡住车门上沿，为来宾护顶，防备来宾碰伤头部，并辅助来宾下车。
 

 

 

原则上应优先为女宾、老年人、外宾开车门
 

 

 

5．需求差别订价法是以
 

为导向，以客人对饭馆客房价值的认
 

 
 
 

同和理解为依照，拟订出多种有差别的客房价钱，来知足不一样程度的客人需求。
 

 

 

6．
 

、
 

是保障饭馆服务质量的基础，
 
而依据客人

 

 
 
 

的需求特点所供给的
 

则是服务质量的灵魂。
 

 

 

四、判断说明题（判断以下各题正误，正者在括号打
  

√√ ，误者在括号打，误者在括号打 ×× 。
 

 
 
 

每题 1 分，共 10 分。）
 

 

 

1．尽量将集体来宾入住在同一楼层或邻近的楼层，采纳相对集中排房的原则。
 

 
 
 

（
 

）
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2.客房超额预定是指饭馆在订房快要满的状况下，再适合增添订房的数目，以弥
 

 
 
 

补少量客人暂时撤消预定而出现的客房闲置。
 

（
 

）
 

3．在搬运来宾个人物件时为节俭时间   ,可由服务员一个人达成。
 

（
 

）
 

4．来宾不肯祥实登记相关信息，可拒绝其入住。
 

（
 

）
 

5．客人带走了房间的物件，应要求客人翻开箱子和包检查。
 

（
 

）
 

6．住客的客房钥匙一致归口前厅问讯处发放和管理。
 

（
 

）
 

 

 

7．因为饭馆不可以保证来宾的名贵物件的十拿九稳。饭馆可规定对来宾名贵物件
 

 
 
 

的最高补偿限额，并将这一限额见告来宾，免得出现不用要的纠葛。（
 

）
 

 

 

8 饭馆业竞争强烈，饭馆前厅服务员一定熟练掌握饭馆的产品差别，找寻并发掘

自己的销售主题以销售差别，并将饭馆的差别产品定位在客人的心中。 
 
 

（ ） 
 

 

9．饭馆管理的重心应放在对产品及服务的设计、开发、生产、服务全过程的控
 

 
 
 

制、监察与检查上。
 

（
 

）
 

 

 

10 ．影响激励作用的要素无部和外面差别。
 

（
 

）
 

 

 

五、问答题（共 30 分）
 

 

 

1、请论述前厅服务人员客房销售的技巧有哪些？
 

（ 10 分）
 

 

 

2．请问，前厅部职工的必备素质和要什么？（ 10 分）
 

 

 

3．前厅部平时运转的检查与监察过程中如何贯彻“人根源理”？（
 

10 分）
 

 

 

六、事例剖析
 

（共 20 分）
 

 
 
 
 
 
 

 

事例一
 
一酒店某住客夜晚 11 ：00 回来，却怎么也打不开门，便到前台询

 
 
 
 

问。当班的正好是昨天帮他办理入停手续的服务员小许。
 
小许告诉他， 因为他昨
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天办理入住登记时说的是住一晚，所以，过了今日正午
 

12 ：00 。钥匙卡就会失
 

 
 
 

效，所以打不开门。 这位客人不满地说昨天自己显然说的是住两晚。
 

小许也不示
 

 

 

弱，重申自己昨天清楚地听到客人说住一晚。就因为是
 

“一晚”仍是“两晚”，
 

 

 

小许便和客人争吵起来。 值班经理快速出席， 认识事情原委后， 一方面遏止小王
 

 
 
 

许别再多说， 另一方面不停向这位客人道歉，
 
认可是酒店不对， 并主动提出房费

 
 

 

可赐予八折优惠。 在这位值班经理的抚慰下， 这位客人材趋于沉静， 准备拿钥匙
 

 
 
 

卡回房歇息。可没想到不再说话的服务员小许，
 

显然不快乐地将从头做好的钥匙
 

 

 

卡从后台推想客人。 这一动作使得本已消气的客人又被激怒了，
 

听凭值班经理好
 

 

 

话说尽，也不肯谅解，结果是结完帐甩袖而去。
 

 

 

请问 （1）小许 的行为正确吗？
  

（2）若是你是小许你该怎么办理？请说明原由
 

（10 分）
 

事例二
  

 

 

一天，在某饭馆，一个客人急赶忙地到达前台，用责问的语气问服务员：怎么
 

 

 

搞的，我房间门打不开？你们是四星级酒店吗？服务员小周立刻咨询什么原由，
 

 

 

此时，正好过来一个人来登记， 小周说了一句 “请稍等” ，转身去帮客人登记了。
 

 
 
 

客人极不耐烦地说：“我先来，怎么不为我解决问题？”
 

并且嗓门愈来愈大，
 

 
 
 

还说：“我立刻退房，不住你们酒店了。”
 

 

 

服务员小周委屈地说了一句：  “我不是立刻就为你配磁卡吗？”
 

客人这下更
 

 
 
 

急了：“莫非我错了，我可没有见过这样的服务。”大堂副理赶忙走过来，问清
 

 

 

原由后，把客人引到大堂吧坐下，但仍未见“愤怒”客人的声音降下来。
 

 

 

请问：当你碰到愤怒客人你该怎么办？请论述
 

（10 分）
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 前厅客房服务与管理》
 

模拟试题三
 

 

一、填空题（每空格 1 分，共 10 分）
 

 

 

1．前厅部的首要任务是（
 

）
 

 

 

2．（
 

）就是客人抵店的
 

早先订约。
 

 

 

3．在客房预定服务中， （
 

）是 特别重要的
 
，它不单能够更大限

 

 
 
 

度地销售饭馆产品，更有助于在客人心目中建立饭馆的优秀信用。
 

 

 

4．无论饭馆地
 
规模和品位如何，客人要入住饭馆， 都一定第一办理（

 
）。

 

 

 

5．姓名与性别是
 
辨别客人的 首要标记，服务人员要记着客人， 特别是常客、

 

 
 
 

嘉宾的 姓名，并要以（
 

）加上先生
 

小姐等去称号客人， 以示尊敬。
 

 

 

6．前厅服务员查对好客人的
 

有效证件后，应依据（
 

），为客人选
 

 
 
 

择相应种类的
 
客房。

 
 

 

7．商务中心是商务客人“办公室外的
 

办公室”，其主要职能是为
 

客人供给
 

 
 
 

各样（
 

） 服务，为客人供给和传达各样信息。
 

 

 

8.当前的国际标准是拥有 300 间以下客房的为小型饭馆，拥有（
 

）间以
 

 
 
 

上客房的为大型饭馆。
 

 

 

9．客房的设计要以客人为中心，以客人的需求作为客房设计的出发点，建立
 

 
 
 

（
 

）的经营思想。
 

 

 

10 ．（
 

）是客房氛围设计应试虑的最重要要素之一。
 

 

 

二、不定项选择题 （在每题的四个备选答案中，将正确的答案字母
 

 
 

填在题干中的括号。多项选择、少选、错选均无分。每题
 
2 分，共 30

 

 

 
分）

 

 

 

1．大厅适合温度夏天为
 

（
 

）
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3 套及答案 

.
 
 
 

 

A 22 －24 °C
 

B、12 －18 °C
 

C、20 －25 °C D 、18－24°C
 

 

 

2．前厅服务人员应具备以下基本技术
 

（
 

）
 

 

 

A、语言社交能力
 

B、业务操作能力
 

C、销售能力
 

D、知识面
 

 

 

3．客房预定的
 

方式
 

（
 

）
 

 

 

A、订房
 

B、信件订房
 

C、面谈订房
 

D、合同订房
 

 

 

4．房价的
 
基本种类

 
（

 
）

 

 

 

A、宣布房价
 

B、追加 房价
 

C、特别房价
 

D、合同房价
 

 

 

5．客房洁净卫生质量标准有
 

 
 
 
 
 
 

 

A、洁净标准
 

B、感官标准
 

C、安全标准
 

D、生化标准
 

 

 

6．客房用品的选择标准是
 

（
 

）
 

 

 

A、切合饭馆星级的品位
 

B、雅观耐用
 

 

 

C、质量好
 

D、价钱合理
 

 

 

7．客房的消防设备用品主要有
 

（
 

）
 

 

 

A、设于屋顶的烟感报警器
 

B、自动喷淋灭火装置
 

 

 

C、贴在门后的安全通道出口表示图
 

 

 

D、摆放在床头柜上的“请勿在床上抽烟”的中英文标记。
 

 

 

8．常有心理订价策略有
 

（
 

）
 

 

 

A、尾数订价
 

B、名誉订价
 

 

 

C、祥瑞数字订价
 

D、季节订价
 

 

 

9．影响前厅信息交流的原由有
 

（
 

）
 

 

 

A、个人私利作乱
 

B、相互缺少尊敬与谅解
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3 套及答案 

.
 
 
 

 

 
C

 
D、饭馆管理能力较单薄

  

10
 
．夜床服务的容包含

    
（

 
）

 

 
A、做夜床

 
B、楼道整理

  
C、房间整理

 
D、洗手间整理

 

11
 
．拟订工作定额所需考虑的要素有

   
（

 
）

 

 
A、职工素质

 
B、工作环境

  
C、规格标准

 
D 、设备设备条件

 

12
 
．对职工进行任职培训往常采纳以下方式

  
（

 
）

 

 
A、平时培训

 
B、专题培训

  
C、交互培训

 
D、脱产深造

 
 

 

13 ．为保证饭馆、客人、职工的安全，客房安全工作要依照以下原则（
 

）
 

 

 

 
A、来宾至上，安全第一

  
B、预防安全

   

 
C、谁主管、谁负责

  
D、群防群治

   

14
 
．为保证客人、饭馆职工的安全客房部应做好以下工作。

 
（

 
）

 

 
A、防事故

 
B、 防火

 
C、防盗

 
D、防损害

  

15
 
．接受信件预定的

 
注意事项有

   
（

 
）

 

 
A、实时回函

  
B、应用标准格式

   

 
C、应存档

  
D、复信容清楚  简短明确而有条理。

  
 

 

三、名词解说题（每题 3 分，共 12 分）
 

 

 

缺额预定
 

 

 

浸透订价策略
 

 
 
 

鱼尾式报价
 

 

 

夹心式报价
 

 

 

四、问答题（共 28 分）
 

 

 

1．请问，前厅部职工的必备素质和要什么？（ 8 分）
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3 套及答案 

.
 
 
 

 

2
 

 

 

说查房的详细方法（  10 分）
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

3．请你谈谈关于在规准时间抵店的持保证性或确认性预定证明的来宾，旅馆可
 

 

 

依照国际老例及饭馆的管理惯例，
 
对预定负约行为我们可采纳哪些办理方法

 （ 10  
 
 
 

分）
 

 
 
 
 
 
 

 

五、事例剖析
 

（共 20 分）
 

 

 
事例一

 
 

 

一个礼拜天，北京某旅馆服务台问讯处， 一位英国来华的乔治先生， 在问讯台
 

 
 
 

前迟疑，似有犯难之事， 问讯员小见状， 便主动咨询能否需要帮助。 乔治先生说：
 

 
 
 

“我想去旅游长城八达岭， 乘旅游社的专车去他们配有讲英语的导游，
 
对我旅游

 
 

 

有很大的帮助。 ”小问：“乔治先生， 你昨天预定旅游车票了吗？”
 

乔治答：“没
 

 

 

有，因为昨天不想去，今日我又冒出想去的念想。”小知道，旅馆规定，去长城
 

 

 

旅游的客人一定提早一天登记， 这样旅游社的车次日才会到旅馆来接客人， 而
 

 
 
 

昨天没有一个客人登记， 这样旅游社的车必定不会来了， 小想了想对乔治先生说：
 

 
 
 

“请您稍等，我打给旅游社联系，若还没发车，请旅游社开车到旅馆来接您。”
 

 
 
 

小立刻打给旅游社，旅游社告之：去八达岭的车刚开走，请直接与导游联系，并
 

 

 

告诉之导游手机号， 于是，小又立刻给导游联系， 导游赞同并说立刻将车开到宾
 

 

 

馆接乔治先生。小放下，对乔治先生说：“乔治先生，再过
 

10 分钟，旅游车就
 

 
 
 

来接你，请您稍等。”乔治先生特别感人的连声说：“感谢！”
 

 
 
 

 

word  专业资料 



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如

要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/24800704212

1006132

https://d.book118.com/248007042121006132
https://d.book118.com/248007042121006132

