
售后服务饭店服务与管理测试卷



《项目一初探饭店》单元测试卷（一）

班级          姓名          学号          得分          

一、填空题（每空 1分，共 20分）

1．1900年，__________和__________的成立，是中国现代饭店的先河。

2．中国饭店业起源于__________，至今已有三千多年的历史，其发展过程经历了

__________、__________和__________三个时期。

3．1898 年 6 月，__________在法国巴黎创建了__________，在世界上第一个实现了

“__________，__________”，将饭店的发展推向该时期的高峰，践行了“尽可能使客人满

意”的服务理念。

4．对饭店员工而言，灵活机智的应变能力，主要表现在__________、__________的处理上。

5．作为饭店服务人员，必须有良好的记忆能力，要能记住客人的__________、__________、

__________、__________等。

6．______________、___________、___________是旅游业的三大支柱。

7．1908年，被称为“现代饭店之父”的美国人__________在布法罗城的斯塔特勒饭店开业。

二、名词解释（每题 4分，共 20分）

1．饭店

2．饭店集团

3．饭店服务

4．职业意识

5．饭店等级

三、单选题（每题 1分，共 10分）

1．一般饭店的管理层次形成一个      形。（）

A．三角 B．金字塔 C．宝塔 D．梯子

2．优质服务的最高境界是      。（）

A．追求完美 B．灵活机智 C．用心服务 D．察颜观色

3．公寓饭店属于      饭店。（）

A．暂住型 B．度假型 C．长住型 D．商务型

4．      的心态是取得成功的最基本要素。（）

A．感恩 B．乐观 C．宽容 D．进取

5．中国首家主题式青年旅社是      。（）

A．福建漳州国际旅 B．广东清远国际体育青年旅社

C．浙江绍兴时代旅社 D．辽宁大连青年旅社

６．      饭店的经营季节性较强。（）



A．商业型 B．观光型 C．度假型 D．汽车

7．服务员好的形象是指      。（）

A．宽大的制服，浓浓的化妆和披肩长发 B．适当的化妆，自由的发型和合体的制服

C．干净合体的制服，适当的化妆，标准的发型 D．时尚的制服，适当的化妆和披肩发

8．在人的表情语言中，最具影响力的表达方式是      。（）

A．微笑 B．脸色 C．眼睛 D．眉毛

9．餐饮服务人员在服务中应做到，在不同的地点和场合能运用      语言与客人进行交谈。

（）

A．工作性 B．商务性 C．私人性 D．服务性

10．“工欲善其事，必先利其器”指的是要      。（）

A．真诚 B．讲效率 C．随时做好服务的准备 D．做好“可见”服务

四、判断题（每题 1分，共 10分）

1．提供优质服务的主体是优秀的管理人员。（）

2．饭店服务要主动形成与客人交往的职业习惯。（）

3．优质服务应该是能打动客人心的服务。（）

4．饭店前厅部、客房部、餐饮部、康乐部和安全部都属于前台线部门。（）

5．饭店星级标准的制定和实施是中国饭店业发展史上的划时代事件。（）

6．优质服务是饭店赢得客人的金钥匙。（）

7．积极乐观的心态是取得成功的最基本要素。（）

8．饭店的气氛是客人对饭店的一种感受。（）

9．客人投诉时，我们为了让客人冷静一下，可暂时不去处理。（）

10．根据国际上通用的客房划分标准：300间以下的饭店为小型饭店。（）

五、简答题（每题 6分，共 30分）

1．饭店服务人员应具备哪些积极的职业心态？

2．要成为优秀的饭店服务人员，应该具备哪些专业素质？

3．按照饭店市场及宾客特点分类，饭店可以分为哪几类？

4．如何理解英语单词“service”？

5．世界现代新型饭店有哪些显著特征？

六、案例分析（10分）

这是一次庆祝寿辰的家庭宴会。朝南坐的是位白发苍苍的八旬老翁，众人不断站起对他说

些祝贺之类的吉利话，可见他就是今晚的寿星。

一道又一道缤纷夺目的菜肴送上桌面，客人们对今天的菜肴显然感到心满意足。又是一道

别具一格的点心送到了大桌子正中央，客人们异口同声喊出“好”来。不一会，盆子见底了。

可是不知怎地，上了这道点心之后，再也不见端菜上来。闹声过后便是一阵沉寂，客人开始



面面相视，热火朝天的生日宴会慢慢冷却下来。众人怕老人不悦，便开始东拉西扯，分开他

的注意力。

一刻钟过去了，仍不见服务员上菜。一位看上去是老翁儿子的中年人终于按捺不住了，他

站起来朝服务台走去。接待他的是餐厅领班。他听完客人的询问之后很惊讶：“你们的菜不

是已经上完了吗？”中年人把这一消息告诉大家，人人都感到扫兴。在一片沉闷中，客人怏

怏离席而去了。

请分析：（1）这场庆祝寿辰的家庭宴会服务中，酒店的服务员在哪个环节中出了差错？

（2）如果你是服务员，你会怎么做？

《项目二观前厅》单元测试卷（二）

班级          姓名          学号          得分          

一、填空题（每空 1分，共 20分）

1．__________是饭店的销售窗口，是饭店的营收中心。

2．前厅部的客帐管理包括__________、__________、__________及客账结算等内容。

3．__________是最重要的体态语言，它最具沟通性。

4．一般饭店的大堂公共面积最小不能小于__________，而大型或高档饭店的大堂面积常常

在 350平方米或__________以上。

5．大堂的布局按区域来分，可划分为：__________、__________、__________、公共卫生

间等四大基本功能区。

6．大堂的环境设置主要体现在空间、__________、__________、___________四方面。

7．在国际上礼宾服务被视为饭店个性服务的重要标志，有人称它为“现代饭店之魂”。其服

务哲学是___________                。

8．订房要求考虑四个方面的因素是__________、__________、所需客房数量、逗留天数。

9．留言服务分为__________、__________两种。

10．正门的形式主要有__________、__________、推拉门三种。

二、名词解释（每题 5分，共 20分）

1．前厅部

2．总台

3．超额预订

4．客房预订

三、单选题（每题 1分，共 10分）

1．人体所需的最佳状态      （）

A．20～22度 B．22～24度 C．18～20度 D．24～26度

2．大堂内的噪声一般不得超过      分贝。（）



A．30B．40C．50D．60

3．保证性预订的客人在预期抵店当日未到店，又未有告知，则饭店会将其客房保留至次日

中午      时，同时收取宾客一夜的房租。（）

A．12B．14C．16D．18

4．柜台内侧设有工作台，供总台人员使用，其台面高度为      厘米。（）

A．90B．85C．80D．75

5．饭店大堂内的酒吧归属于      （）

A．餐饮部 B．前厅部 C．客房部 D．商务中心

6．贵重物品保管箱的数量通常按饭店客房数的       来配备。（）

A．5%～10%B．10%～15%C．15%～20%D．25%～30%

7．由饭店管理部门依据经营成本、盈利需要、竞争等因素制定的各种类型客房的基本价格，

在饭店价目上明码标注，未含任何服务费或折扣等因素的房价类型是      。（）

A．团队价 B．折扣价 C．标准价 D．小包价

8．客房免收房费，一般只有饭店      才有权批准。（）

A．董事长 B．总经理 C．客房部经理 D．主管

9．金钥匙它是国际化的专业服务间组织，始创人是费迪南德•激烈特先生，总部设      

国。（）

A．法 B．美 C．中 D．英

10．      计价只计房租，不含餐费，为世界上大多数饭店采用。（）

A．美式 B．欧陆式 C．修正美式 D．欧式

四、判断题（每题 1分，共 10分）

1.客房状况又称房态，是指饭店客房的使用情况，通常分为长期、中期和短期三类。（）

2.FrontOffices是指大堂。（）

3．确认性预订，指客人通过预付款、信用卡、合同等形式为其预定进行担保的订房形式。

（）

4．总台的高度应以方便总台服务人员工作为原则。（）

5．前厅部对住宾客的有关信息资料进行保留、整理、归档，形成客史档案。（）

6．店门迎送服务主要由门童负责。（）

7．当有来电查询或来访人人员要求见该客人时，问讯员应马上告之，以显示饭店高效率的

服务。（）

8．总台收银主要包括建账、记账、结账等一系列环节。另外，前台客账控制还担负着外币

兑换、夜间审核等工作任务。（）

9．维持饭店大堂内外的正常服务秩序是门卫的日常工作之一。（）

10．问讯员应熟记饭店内部信息，以便给予客人快速、准确的答复，同时应具有较轻的营销



意识，将客人的每一个问题看成是推销饭店商品、宣传饭店的机会。（）

五、简答题（每题 6分，共 30分）

1．前厅部的地位有哪些？

2．前厅部的任务有哪些？

3．前厅要营造雅而不俗、井然有序、稳馨愉悦的氛围，具体表现在哪些方面？

4．饭店的间接订房渠道主要有哪些？

5．办理入住登记可以大致分为哪六个环节？

六、案例分析（10分）

“十一”黄金周期间，两位外地游客来到某大酒店的大堂。

“小姐，请给我们查一下我们的预订。”“先生，你们只预订了一天的标准间，是吗？”前

厅服务员小刘查阅了一下预订单便对客人说。“公司为我们预订的客房明明是三天，怎么现

在变成了一天呢？”客人听了很不高兴。“这两天是旅游旺季，现在房间特别紧张，当时已

经跟你们公司说过了，他们也同意的了。”小刘仍用呆板的毫无变通的语气说。“我根本没

有兴趣也没有必要去追究预订客房差错的责任问题。你们必须要解决我们的住宿问题，反正

明天我们不走，你们看着办吧。”客人说罢更加恼火了，大声吵了起来。

正当小刘与客人形成僵局之际，大堂副理闻声赶来，首先他让客人慢慢地把要求说完，“你

们的要求是正确的，眼下追究责任并不是主要的。不过这几天正是旅游旺季，双人标准间也

很紧张，你们看这样行不行，我设法安排一间套房，请你们明后两天继续住在我们酒店，虽

然套房房价要高一些，但设备条件非常不错。”大堂副理以抱歉的口吻说。“那怎么行，说

好的又要变，开黑店啊。”客人不满意地说。

“对不起先生，实在是非常抱歉，这样吧，以我的权限，我给你们打个八折好吗，对比您

现在的房价差 100元。”大堂副理继续以商量的口吻说。“那就这样吧。”客人觉得这位大

堂副理的态度是诚恳的，提出的补救办法也可以接受，于是点头同意了。

分析本案例中新员工小刘和大堂副理的处事方法，并谈谈对你的启示。

《项目三住客房》单元测试卷（三）

班级          姓名          学号          得分          

一、填空题（每空 1分，共 20分）

1．饭店经济收入的主要来源于三个部分，即____  ___、____  ____、_____  ___。

2．_______  __是衡量这个饭店服务质量的重要指标。

3．单间房主要有单人间、_____   ___、______   __、三人间。

4．标准间通常划分_______  __、______ ____、________ ___、___________贮存空间部分。

5．客房清扫的基本方法有 ___________、 ___________、 ___________、环形清理、

__________。



6 ．六净是指 ______ ___ 、 ____ _____ 、 __________ 、 __________ 、 __________ 、

__________。

二、名词解释（每题 4分，共 20分）

1．客房部

2．标准套房

3．夜服务

4．客房的计划卫生

5．小整服务

三、单选题（每题 1分，共 10分）

1．适合夫妻旅游者居住，而适合单身客人居住的是（）

A．双人间 B．标准套间 C．大床间 D．单人间

2．做夜床时将靠近床头一边的毛毯同衬单向外折成（）

A．45°B．35°C．60°D．90°

3．总统套间一般为      以上的饭店才有，它标志折该饭店已具备了接待总统的条件和档

次。（）

A．二星级 B．三星级 C．四星级 D．五星级

4．客房清洁卫生标准包括：（）

A．感官标准 B．生化标准 C．十无和六净 D．以上都是

5．饭店常见的对客服务模式有（）

A．楼面服务中心 B．楼层服务台 C．楼面服务 D．楼层和客房综合服务

6．客房收入一般为饭店总收入的（）

A．50%B．60%C．65%D．70%

7．位于走廊过道尽头的客房称为（）

A．外景房 B．内景房 C．淑女房 D．角房

8．一个卫生班服务员的工作量是每天平均      间。（）

A．8～10B．10～12C．12～14D．14～16

9．红木家具打蜡的周期是（）

A．一年 B．30天 C．半年 D．15天

10．饭店中最小的客房是（）

A．大床间 B．单人间 C．双人间 D．三人间

四、判断题（每题 1分，共 10分）

1．饭店公共区域被分为饭店外部和饭店内部两个区域。（）

2．客房计划卫生中的清洁热水器、翻床垫；需要 15天进行一次。（）

3．茶水平方厘米的细菌总数不得超过 6个。（）



4．在客房物品整理时，要求整理宾客防止的私人用品和衣物。（）

5．客房是宾客在饭店逗留时间最近的地方，宾客对客房更需要有“家的感觉”。（）

6．外景房即窗户朝向大海、湖泊、公园或景区景点的客房。（）

7．洗漱空间是客房最基本的空间。（）

8．检查制度包括服务员自查、领班检查和主管抽查。（）

5．一个卫生班服务员的工作量，每天平均 10——12间。（）

10．欠发达地区劳动力成本较高，饭店采用客房服务中心的模式相对比较多。（）

五、简答题（每题 5分，共 30分）

1．公共区域清洁卫生的特点有哪些？

2．宾客住客期间的服务工作有哪些？

3．无烟房的设置关键有哪三点？

4．客房的地位？

5．客房清洁质量保证的内容？

6．对客服务四个环节？

六、案例分析（10分）

2206房的马小姐早上起床后，决定洗个澡再轻轻松松的去游玩，但洗至一半时，水突然

变凉。非常懊恼的马小姐用冷水匆匆洗完澡后，便给总台打电话：“小姐，我是 2206 房的

客人，你们的热水怎么突然没有了，害得我洗了冷水澡，要是我冻感冒了怎么办？”

接到电话的总台收银员小胡正忙碌着为前来退房的客人结帐，一听客人投诉没热水，一

边仍继续她的工作，一边回答：“噢，没热水了，对不起，小姐，请您向客房中心查询，电

话号码是 82。”本来就一肚子气的马小姐一听还要让她再拨 82查询，就更来气了：“你们酒

店怎么搞的，我洗不成热水澡向你们反映，你竟然让我再拨其他电话？”说完，“啪”地一

声，愤怒地挂断电话。

请分析：（1）饭店服务中“到我为止”的含义是什么？

（2）小胡的做法对吗？请你说说你的看法，你认为该怎样做？

《项目四品餐饮》单元测试卷（四）

班级          姓名          学号          得分          

一、填空题（每空 1分，共 20分）

1．餐饮服务具有__________、__________、__________、__________四个特点。

2．餐厅的氛围是指餐厅在__________、__________、__________等方面给宾客的感觉。

3．我国的四大菜系为__________、__________、__________和__________。

4．按酒的酿造方法可分为__________、__________、__________三大类。

5．中餐宴会台形布局一般采用“__________、__________、__________”的原则。



6．中餐宴会服务分为四个基本环节，即宴会前组织准备、_______________、_______________、

_______________。

二、名词解释（每题 4分，共 20分）

1．餐饮前台服务

2．餐厅

3．餐厅的分区设计

4．鸡尾酒

5．啤酒的“度”

三、单选题（每题 1分，共 10分）

1．一般而言，我国旅游饭店的餐饮收入约占饭店总收入的      左右，是仅次于客房收入

的第二大“财源”。()

A．1/5B．1/4C．1/3D．2/3

2．背景音乐的音乐节奏要适当。一般来说，每分钟      拍的节奏与人的正常生理节奏正

好共振，能使人保持身心平衡。()

A．50B．60C．70D．80

3．用米、面做菜是      的一大特色。()

A．法式菜 B．美式菜 C．俄式菜 D．意大利菜

4．“表面褐色，中间呈粉红色，切开不见血”是牛、羊肉      的火候。()

A．三成熟 B．五成熟 C．七成熟 D．全熟

5．下面不属于佐餐酒的是()

A．开胃酒 B．红葡萄酒 C．白葡萄酒 D．香槟酒

6．成年男性一天饮酒的酒精量不超过      克。()

A．15B．25C．35D．45

7．浓香型白酒的代表为()

A．山西汾酒 B．四川泸州老窖

C．贵州茅台酒 D．广西桂林三花酒

8．国旗悬挂按国际惯例以      为来宾方、      为东道主。()

A．右、左 B．左、右 C．上、下 D．下、上

9．对于西餐的上菜顺序下面正确的是()

A．色拉、副菜、主菜、甜点、面包 B．色拉、副菜、主菜、甜点、面包

C．面包、色拉、主菜、副菜、甜点 D．面包、色拉、副菜、主菜、甜点

10．关于西餐服务要领，下面说法错误的是()

A．左叉右刀 B．左酒右菜 C．左上右撤 D．先撤后上

四、判断题（每题 1分，共 10分）



1．食品在烹饪后至食用前需要较长时间（超过 2小时）存放的食品，应当在高于 50℃或低

于 15℃的条件下存放。()

2．上海锦江饭店的“巴蜀”餐厅属于风味餐厅。()

3．中国菜讲究色香味形，而“色”是需要灯光和色调进行二次创作的。()

4．菊花龙虎凤属于山东菜的代表。()

5．法式菜被公认为西餐的代表，誉满全球，几百年来也一直领导着西餐的新潮流。()

6．法国勃艮地出产的白葡萄酒，清冽爽口，被誉为“葡萄酒之女王”。()

7．威士忌的酒度为 40%（v/v），威士忌可纯饮，也可加冰块饮用，多被用于调制鸡尾酒和

混合饮料。()

8．每个餐厅的餐饮对客服务程序应是固定的，一成不变的折行。()

9．法式服务又称“李兹服务”，是一种周到的服务方式，由一名专职服务员共同为一桌宾

客服务。()

10．当宾客用菜后把刀、叉平行摆放在盘内，即表示这道菜已用完，服务员可以将它们撤走。

（）

五、简答题（每题 5分，共 30分）

1．简述餐饮部的职能？

2．简述中式烹饪的主要特点？

3．简述我国的十大名茶？

4．简述中餐零点餐厅服务程序及基本环节？

5．简述西餐厅午晚餐服务程序及基本环节？

六、案例分析（10分）

某饭店的中餐厅内，建材商行的陈经理正在宴请两位客户。值台员小杨在为客人分了基

尾虾后，微笑地为客人端上洗手盅，只见水面上飘着几朵菊花，小杨在一声“先生，请用”

之后离开，忙着为其他客人服务去了。此时，李经理也因打电话离开了餐桌。两位客人误认

为洗手盅里装的是菊花茶，其中一位感到口渴的刘先生便一饮而尽。

打完电话的陈经理回来，包括发现洗手盅空了，便向两位客人询问，刘先生这时才意识到自

己方才喝的是洗手盅的水，几位客人刚想替他消除尴尬，不料正在一旁上菜的小杨却噗的微

微一笑，结果笑得刘先生成了大红脸。

请分析：（1）你认为小杨的做法对吗？为什么？

（2）当发现客人误喝洗手盅的水时，应怎么处理？
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一、填空题（每空 1分，共 20分）



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/14800701607

5006107
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