
一、单选题（每题3分，共20题，共60分）

1. TO酒店的服务信条中，“我们交付的不是服务，是确定的安心”体现了以下哪一核心理念？
A. 标准化服务  
B. 个性化服务  
C. 安全性服务  
D. 情绪记忆点服务  

2. 宾客服务大使的核心职责不包括以下哪项？  
A. 直接为宾客创造专业体验  
B. 处理宾客投诉并上报  
C. 制定部门运营计划  
D. 准确传递宾客需求至其他部门  

3. 电话预订时，正确的问候语是？  
A. “喂，哪位？”  
B. “您好，TOWO上品国际酒店，有什么可以帮您？”  
C. “请说”  
D. “您要订房吗？”  

4. 团队预订超过10间房，应如何提前准备？  
A. 无需提前准备  
B. 仅提前联系负责人  
C. 可提前制作房卡  
D. 仅提前排房，不制卡  

5. 办理散客入住时，若宾客无预订，第一步应做什么？  
A. 直接收取押金  
B. 介绍会员卡  
C. 询问有无预订  
D. 索取证件  

6. 以下哪项不属于“三清三核对”内容？  
A. 证件清  
B. 人数清  
C. 房型清  
D. 价格清  

7. 非会员/OTA宾客入住时，应如何询问会员情况？  
A. 不问会员，直接办理  
B. 仅询问是否有会员卡  
C. 主动询问并介绍会员权益  
D. 仅推荐办理新会员  

8. 客人退房时，前台应首先做什么？  
A. 直接打印账单  
B. 询问是否需要发票  
C. 回收房卡和押金单  
D. 通知客房查房  

9. 换房服务中，若因房间卫生问题换房，第一步应做什么？  
A. 立即换房  
B. 先向宾客致歉并通知客房查看  
C. 直接升级房型  
D. 拒绝换房  

10. 叫醒服务中，若电话无人接听，应如何处理？ 
A. 不再联系  
B. 3分钟后再次致电  
C. 直接取消叫醒  
D. 仅发送短信  

11. 处理宾客投诉时，以下哪项做法是错误的？  
A. 保持冷静，不与宾客争论  
B. 在公共区域处理投诉  
C. 提供至少两个解决方案  
D. 记录事件经过  

12. 遗留物品中，食品类未开封应保留多久？ 
A. 3天  
B. 7天  
C. 1个月  
D. 3个月  

13. 前台收到快递，收件人非住客，应如何处理？  
A. 直接拒收  
B. 联系住客确认后代收  
C. 随意签收  
D. 仅收文件类  

14. 交接班时，交班人应在何时停止操作收退款？  
A. 下班前5分钟  
B. 打印交班报表后  
C. 接班人签字后  
D. 前厅经理签字后  

15. 18岁以下未成年人入住，必须由谁同意并登记？  
A. 同学  
B. 朋友  
C. 监护人  
D. 酒店经理  

16. 预抵关怀服务中，若电话未接通，应如何处理？  
A. 反复拨打  
B. 改为发送短信  
C. 不予处理  
D. 直接标记为“无需关怀”  

17. 突发停电时，前台应立即做什么？  
A. 关闭所有电源  
B. 了解停电原因  
C. 直接疏散宾客  
D. 停止办理业务  

18. 火灾应急处理中，以下哪项是错误的？
A. 立即启动应急预案  
B. 使用电梯疏散  
C. 通知消防部门  
D. 安抚宾客情绪  

19. 以下哪项属于“部门品质红线”？  
A. 微笑不自然  
B. 未主动奉茶  
C. 开重房造成重大投诉  
D. 未使用姓氏称呼  

20. 在办理入住时，关于房号告知的正确做法是？  
A. 直接报出房号  
B. 仅告知楼层并指示房卡  
C. 写在纸上递给客人  
D. 由行李员告知  


二、多选题（每题3分，共15题，共45分）

21. 以下哪些属于前台服务准则内容？  
A. 我的形象是上进者的第一印象  
B. 我的岗位是用户安全的底线  
C. 我的服务是匹配需求且及时的  
D. 我的权限是为解决问题而存在  

22. 宾客服务主管的工作内容包括？  
A. 主持班前/班后会  
B. 处理重大财务审计  
C. 现场督导服务质量  
D. 协调VIP接待流程  

23. 电话预订中，需记录的信息包括？  
A. 预订人姓名  
B. 入住人姓名  
C. 证件号码  
D. 手机号码  

24. 团队入住前，需提前与负责人确认哪些事项？  
A. 到店时间  
B. 早餐时间  
C. 房费支付方  
D. 是否需要叫醒服务  

25. 以下哪些情况属于入住登记“三清三核对”内容？  
A. 证件清  
B. 房型清  
C. 人数清  
D. 费用清  

26. 退房结账时，需核对哪些内容？  
A. 房卡与PMS信息是否一致  
B. 是否有行李寄存  
C. 是否有借用物品  
D. 是否有同行账务  

27. 处理宾客投诉时，应做到哪些？ 
A. 专心聆听  
B. 诚恳道歉  
C. 提供解决方案  
D. 跟踪处理结果  

28. 遗留物品处理中，以下哪些属于“贵重遗留物品”？
A. 珠宝  
B. 信用卡  
C. 现金  
D. 衣物  

29. 前台可代收快递的条件包括？  
A. 收件人为住客  
B. 非贵重物品  
C. 无需现场验收  
D. 宾客提前通知  

30. 交接班制度中，交班会内容包括？  
A. 当日住房率  
B. VIP情况  
C. 团队情况  
D. 宾客评论  

31. 钥匙管理制度中，以下哪些说法正确？  
A. 总卡由店长和前厅经理管理  
B. 楼层卡按楼层房间数配置  
C. 客用房卡总数一般为房间数的150%  
D. 房卡遗失无需赔偿  

32. 预抵关怀服务包括哪些步骤？ 
A. 识别并标记客人身份  
B. 主动联系确认需求  
C. 安排房间布置  
D. 信息同步团队  

33. 百宝箱服务中，医药类物品包括哪些？  
A. 创口贴  
B. 体温枪  
C. 感冒药  
D. 碘伏  

34. 突发停电应急处理中，前台应立即执行哪些操作？  
A. 检查电梯是否困人  
B. 存入大额备用金  
C. 打印应急报表  
D. 安抚滞留宾客  

35. 以下哪些属于“部门品质红线”？  
A. 无基础服务  
B. 开重房造成重大投诉  
C. 泄露客户入住记录  
D. 未使用标准问候语  


三、判断题（每题1.5分，共20题，共30分）

36. 服务语录中提到：“我总愿多想一步，让体验更从容一分。” 
正确  
错误  

37. 宾客服务大使需负责制定前厅部运营计划。  
正确  
错误  

38. 电话预订时，应优先引导宾客至OTA渠道预订。  
正确  
错误  

39. 团队预订可提前制作房卡以提升效率。  
正确  
错误  

40. 办理入住时，所有入住人都需进行证件登记。  
正确  
错误  

41. 非会员宾客入住时，无需询问会员情况。  
正确  
错误  

42. 退房时若宾客未归还房卡，可不予处理。  
正确  
错误  

43. 换房服务中，若房间问题无法解决，才安排换房。  
正确  
错误  

44. 叫醒服务中，若宾客未接听电话，可不再联系。  
正确  
错误  

45. 处理投诉时，应尽量在公共区域快速解决。  
正确  
错误  

46. 租借物品归还后，无需在PMS中更新信息。  
正确  
错误  

47. 遗留物品中，食品类开封后保留3天。  
正确  
错误  

48. 前台可随意代收任何快递。  
正确  
错误  

49. 员工上班可佩戴多个饰物。  
正确  
错误  

50. 交接班双方签字后，接班人承担全部责任。  
正确  
错误  

51. 机械钥匙遗失后，需立即更换锁芯。  
正确  
错误  

52. 未成年人入住可由朋友代为登记。  
正确  
错误  

53. 预抵关怀中，若电话未接通可改为短信联系。 
正确  
错误  

54. 所有客人都可享受免费下午茶服务。  
正确  
错误  

55. 突发停电时，可使用电梯疏散宾客。 
正确  
错误  

 TOWO上品国际酒店前台岗位知识测试卷（答案解析） 

   一、单选题解析（每题3分） 
1.   答案：A   
     解析 ：根据《前台工作手册》“服务信条”部分，“我们交付的不是服务，是确定的安心”这句话直接对应并强调了“标准化服务”的核心价值，旨在为宾客提供稳定、可靠的体验。

2.   答案：C   
     解析 ：制定部门运营计划属于前厅经理的职责。宾客服务大使的职责是高效、精准地执行一线对客服务操作，而非制定战略计划。

3.   答案：B   
     解析 ：手册“电话预订”流程中明确规定的标准问候语为：“您好，TOWO上品国际酒店，有什么可以帮您？”

4.   答案：C   
     解析 ：根据“团队入住流程”，为提升效率、缩短客人等待时间，对于10间房以上的团队可提前制作房卡。

5.   答案：C   
     解析 ：“散客入住流程”的第一步是礼貌问候后，立即“询问有无预订”，以确定后续办理流程。

6.   答案：D   
     解析 ：入住登记的“三清三核对”是指：证件清、人数清、房型清；核对证件、核对人数、核对房态。不包含“价格清”。

7.   答案：C   
     解析 ：手册规定，为非会员/OTA宾客办理入住时，应主动询问其会员情况并介绍会员权益，这是提升客户黏性和体验的机会。

8.   答案：C   
     解析 ：“退房结账流程”的第一步是“回收房卡和押金单”，并通知客房部查房。

9.   答案：B   
     解析 ：换房服务标准规定，若因房间卫生问题需换房，应首先向宾客表示歉意，并立即通知客房部查看或处理，根据问题解决情况再决定是否换房。

10.  答案：B   
     解析 ：“叫醒服务流程”中明确规定，若电话叫醒无人接听，应在3分钟后再次致电宾客房间。

11.  答案：B   
     解析 ：处理宾客投诉时，应尽量将宾客引导至不影响其他客人的相对私密区域进行处理，以保护宾客隐私并避免事态扩大。在公共区域处理是错误的。

12.  答案：B   
     解析 ：根据“遗留物品处理流程”，食品类遗留物品，未开封的保留7天，已开封的保留3天。

13.  答案：B   
     解析 ：快递代收标准规定，若收件人非住客，应联系相关住客进行确认，获得许可后方可代收。

14.  答案：B   
     解析 ：交接班制度规定，交班人打印交班报表后，即视为当班营业结束，不得再进行收退款操作，否则短款由交班人承担。

15.  答案：C   
     解析 ：入住登记管理制度明确规定，18岁以下未成年人必须由监护人同意并登记，任何无监护人授权的情况一律不接受入住。

16.  答案：B   
     解析 ：预抵关怀服务流程指出，若电话联系宾客未接通，为避免信息轰炸，应改为发送短信进行静默守候。

17.  答案：B   
     解析 ：突发停电应急处理流程的第一步是“了解停电原因”，以便判断是内部故障还是外部电网问题，从而启动相应预案。

18.  答案：B   
     解析 ：火灾应急处理的核心安全原则之一是绝对禁止使用电梯疏散，应引导宾客使用消防楼梯。

19.  答案：C   
     解析 ：“开重房造成重大投诉”被明确列为“部门品质红线”之一，属于严重操作失误。

20.  答案：B   
     解析 ：为保护宾客隐私和安全，办理入住时不应直接口头报出房号，应仅告知宾客所在楼层，同时用手指向房卡套上的房号示意。

   二、多选题解析（每题2分，漏选得1分） 
21.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：此四项完整列出了《服务准则》的全部内容，是前台人员的行为核心。

22.  答案：A、C、D   
     解析 ：宾客服务主管的工作重点是班组运营、现场督导和服务协调。处理重大财务审计属于财务或更高管理层的职责，不属于其工作内容。

23.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：电话预订流程中，为确保预订准确性和后续联系，必须完整记录预订人及入住人的姓名、证件号和手机号。

24.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：团队入住前，为确保接待顺畅，需与负责人确认所有关键信息，包括到店时间、早餐、付费方及特殊服务需求（如叫醒）。

25.  答案：A、B、C   
     解析 ：“三清”特指证件、人数、房型清楚，是公安登记和酒店管理的基本要求。“费用清”不在其列。

26.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：退房时需全面核对，包括房卡信息一致性、行李寄存、借用物品归还情况以及是否存在同行账务需一并结算，以防遗漏。

27.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：完整的投诉处理流程包含这四步：倾听记录、真诚致歉、提出方案、跟踪闭环，旨在有效解决问题并挽回宾客体验。

28.  答案：A、B、C   
     解析 ：手册定义的“贵重遗留物品”包括珠宝、有价证券、现金、重要文件等。衣物属于一般遗留物品。

29.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：前台代收快递需满足四项安全条件：收件人是住客、非贵重物品、无需现场验收、或有宾客事先通知。缺一不可。

30.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：交班会内容需涵盖当日运营关键数据（住房率、团队）、特殊客情（VIP）以及服务质量反馈（宾客评论），以便信息同步。

31.  答案：A、B、C   
     解析 ：钥匙管理制度对总卡管理、楼层卡配置比例、客用房卡总量均有明确规定。房卡遗失需赔偿，因此D项错误。

32.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：预抵关怀是一个系统性工作，包含从信息识别、主动沟通、需求准备到内部信息同步的全流程。

33.  答案：A、B、D   
     解析 ：百宝箱医药类物品为外用药品和简易医疗器械。手册明确规定“不可向客人提供内服药品”，因此感冒药（内服）不提供。

34.  答案：A、B、C、D   
     解析 ：突发停电后，前台需立即执行安全排查（电梯）、资金保护（存备用金）、获取运营依据（打印报表）并安抚宾客，这四项均为核心应急动作。

35.  答案：A、B、C   
     解析 ：“无基础服务”、“开重房”、“泄露客户信息”均被列为触犯即严惩的“品质红线”。“未使用标准问候语”属于服务瑕疵，严重程度不同。

   三、判断题解析（每题1.5分） 
36.  答案：正确   
     解析 ：此为《服务语录》中的原句。

37.  答案：错误   
     解析 ：制定前厅部运营计划是前厅经理的职责，宾客服务大使负责执行。

38.  答案：错误   
     解析 ：电话预订时应优先引导宾客至酒店官方直营渠道（官网/APP/小程序），以保障宾客权益和酒店收益。

39.  答案：正确   
     解析 ：为提升团队入住效率，10间房以上的团队预订可提前制作房卡。

40.  答案：正确   
     解析 ：根据公安规定和酒店管理制度，所有入住人都必须进行有效证件登记。

41.  答案：错误   
     解析 ：为非会员宾客办理入住时，应主动询问并介绍会员权益，这是服务流程的一部分。

42.  答案：错误   
     解析 ：退房时必须回收房卡并予以注销，以防安全隐患和财务漏洞。

43.  答案：正确   
     解析 ：换房流程以解决问题为先。如房间问题（如设备小故障）可快速修复，则优先修复；无法解决再安排换房。

44.  答案：错误   
     解析 ：叫醒服务需确保宾客被唤醒。若电话无人接听，3分钟后需再次致电，仍无应答则应派人前往房间查看。

45.  答案：错误   
     解析 ：为尊重宾客隐私并避免影响他人，处理投诉应尽量引导宾客至相对私密的区域。

46.  答案：错误   
     解析 ：租借物品归还后，必须在PMS系统中及时更新状态，以确保物品管理和账务清晰。

47.  答案：正确   
     解析 ：遗留物品处理标准规定，食品类物品开封后保留3天。

48.  答案：错误   
     解析 ：前台代收快递有严格条件限制（如收件人须为住客、非贵重品等），不可随意代收。

49.  答案：错误   
     解析 ：仪容仪表制度规定，员工只可佩戴一只婚戒，不得佩戴其他饰物。

50.  答案：正确   
     解析 ：交接班制度明确规定，双方签字确认后，接班人即对交接班本上的所有内容承担后续责任。

51.  答案：正确   
     解析 ：机械钥匙涉及酒店安全，遗失后必须立即更换锁芯并报备公司，以防安全隐患。

52.  答案：错误   
     解析 ：未成年人入住必须由监护人办理登记手续，朋友无权代办。

53.  答案：正确   
     解析 ：预抵关怀操作标准中，电话未接通时，应采用发送短信的方式进行静默守候。

54.  答案：正确   
     解析 ：下午茶作为一项标准化服务，面向所有住店客人提供。

55.  答案：错误   
 解析 ：突发停电时，电梯可能因断电困人，因此绝对禁止使用电梯，应引导宾客使用消防楼梯。
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