
一、单选题（共20题，每题3分，共60分）

1. 我们酒店的全称是什么？ 
   A. 途窝国际酒店  
   B. TOWO上品国际酒店  
   C. 上行者酒店  
   D. 品生活酒店  

2. “TOWO”这个名字的寓意是什么？  
   A. 上行之路  
   B. 国际标准  
   C. 旅途中的安心归所  
   D. 品质生活  

3. 我们酒店主要服务的客人年龄一般在哪个范围？ 
   A. 18-25岁  
   B. 25-45岁  
   C. 40-60岁  
   D. 所有年龄  

4. 以下哪一项是我们酒店的核心价值观？
   A. 激情与速度  
   B. 从容与安定  
   C. 奢华与享受  
   D. 节俭与朴素  

5. “商旅相宜”指的是什么？  
   A. 只服务商务客人  
   B. 只服务旅游客人  
   C. 兼顾商务效率和深度休息  
   D. 价格便宜  

6. “预见需求”是什么意思？  
   A. 等客人开口再服务  
   B. 提前想到客人可能需要什么  
   C. 不停询问客人需求  
   D. 只做标准服务  

7. “静默守护”强调的是什么？
   A. 热情打招呼  
   B. 安静不打扰，需要时出现  
   C. 全程陪同客人  
   D. 多说多介绍  

8. 客人为什么选择我们酒店？以下哪一项不是他们关注的点？  
   A. 设施可靠、服务稳定  
   B. 服务高效、节省时间  
   C. 价格越便宜越好  
   D. 能预判他们的需求  

9. 我们的服务信条中，“不是无所不能，是恰到好处的懂得”强调什么？  
   A. 我们要什么都会  
   B. 服务要精准、有边界  
   C. 服务要热情洋溢  
   D. 要多送礼物  

10. “我的形象，是上进者遇见TOWO的第一印象”出自哪里？  
    A. 服务语录  
    B. 服务准则  
    C. 品牌调性  
    D. 核心价值观  

11. “个性品味”主要体现在哪些方面？  
    A. 价格低  
    B. 设计、选品、传达有品位  
    C. 房间多  
    D. 广告多  

12. “知心体验”的最高境界是什么？  
    A. 热情服务  
    B. 静默、不着痕迹的默契  
    C. 快速响应  
    D. 赠送礼品  

13. 以下哪一项不是“上行者”的典型身份？  
    A. 企业中层管理者  
    B. 退休人员  
    C. 创业者  
    D. 自由职业者  

14. “上行者”的消费观念是什么？  
    A. 只买贵的  
    B. 该省省该花花  
    C. 从不消费  
    D. 只选便宜的  

15. “我们不止于提供住宿，更为每一次进取，提供从容的底气”出自哪一部分？  
    A. 服务语录  
    B. 初心  
    C. 品牌定位  
    D. 核心价值观  

16. 以下哪一项不属于“社交属性”的体现？
    A. 大堂融合咖啡厅  
    B. 提供本地生活指南  
    C. 房间隔音好  
    D. 智能化会议室  

17. “上进”这一价值观不包括以下哪一项？  
    A. 高效  
    B. 探索  
    C. 成长  
    D. 安逸  

18. “我们交付的不是服务，是确定的安心”是哪一部分的内容？  
    A. 服务语录  
    B. 服务信条  
    C. 服务准则  
    D. 品牌调性  

19. 客人对“配套体验”的期望是什么？  
    A. 只要能住就行  
    B. 超越住宿功能，构建高品质生活方式  
    C. 越简单越好  
    D. 只关注早餐  

20. “我总愿多想一步，让体验更从容一分”体现的是哪一服务理念？  
    A. 静默守护  
    B. 预见需求  
    C. 标准化服务  
    D. 热情服务  

二、多选题（共10题，每题4分，共40分）

21. TOWO上品国际酒店的“品牌调性”包括以下哪些？ 
    A. 个性品味  
    B. 商旅相宜  
    C. 社交属性  
    D. 知心体验  

22. 以下哪些是“上行者”住店时特别关注的点？  
    A. 设施可靠、服务稳定  
    B. 服务高效、节省时间  
    C. 能预判他们的需求  
    D. 价格一定要最低  

23. “商旅相宜”具体体现在哪些服务或设施上？  
    A. 高速Wi-Fi  
    B. 智能睡眠系统  
    C. 快速入住退房  
    D. 静音会议室  

24. 我们的服务理念是哪两项？  
    A. 热情接待  
    B. 预见需求  
    C. 静默守护  
    D. 价格优惠  

25. 以下哪些是“服务准则”的内容？ 
    A. 我的形象是客人遇见TOWO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. 我的预判是为“充电”提前一步  

26. “知心体验”的服务动作可能包括哪些？  
    A. 为抵达客人备好本地特色饮品  
    B. 主动提供管家式洗衣整理  
    C. 频繁敲门询问是否需要服务  
    D. 在客人不需要时安静不打扰  

27. 服务语录的用途包括哪些？  
    A. 指导我们如何行动  
    B. 衡量服务好坏的标准  
    C. 新员工学习的第一课  
    D. 团队协作的共同语言  

28. 我们的目标客人有哪些特征？  
    A. 年龄多在25-40岁  
    B. 事业处于上升期  
    C. 可能处于“亚健康”状态  
    D. 对睡眠质量要求高  

29. “从容”这一价值观包括哪些含义？  
    A. 安定  
    B. 自信  
    C. 不内耗  
    D. 慢吞吞  

30. 如何体现酒店的“社交属性”？ 
    A. 大堂设计成可社交的空间  
    B. 提供本地生活指南  
    C. 会议室智能化  
    D. 房间隔音效果好  


三、判断题（共10题，每题2分，共20分）

31. 我们酒店只服务商务客人，不关注旅游客人。  
    A. 正确  
    B. 错误  

32. “上行者”多为企业中层管理者、专业人士、创业者等。 
    A. 正确  
    B. 错误  

33. 我们的核心价值观是“上进”和“从容”。  
    A. 正确  
    B. 错误  

34. “预见需求”是指等客人开口后再去满足。  
    A. 正确  
    B. 错误  

35. “静默守护”意味着客人不叫我们，我们就不出现。  
    A. 正确  
    B. 错误  

36. 服务语录中“我为您引路，而不只是指引方向”意思是最好带客人走过去。  
    A. 正确  
    B. 错误  

37. “个性品味”是指我们要跟随最新潮流设计。  
    A. 正确  
    B. 错误  

38. “我们交付的不是服务，是确定的安心”是服务信条之一。  
    A. 正确  
    B. 错误  

39. “上行者”的消费观念是“只买贵的，不买对的”。  
    A. 正确  
    B. 错误  

40. “上行者，品生活”中的“品”既指有品质的生活，也指体验、探索、社交。 
    A. 正确  
    B. 错误  


参考答案与解析

一、单选题

1. 答案：B  
   解析**：手册第一部分第1点明确写明酒店名称为“TOWO上品国际酒店”。

2. 答案：C  
   解析：手册第一部分第1点中说明：“‘TOWO’音同‘途窝’，寓意旅途中的安心归所”。

3. 答案：B  
   解析：手册第一部分第2点“目标画像”中明确：“年龄：多在25-45岁”。

4. 答案：B  
   解析：手册第一部分第5点“核心价值观”列出：“上进：高效、探索、有成长”与“从容：安定、自信、不内耗”。

5. 答案：C  
   解析：手册第一部分第4点“品牌调性”中解释：“商旅相宜”是为“商”提供极致效率，为“旅”提供深度修复，实现场景无缝切换。

6. 答案：B  
   解析：手册第一部分第6点“服务理念”中定义：“预见需求”是指基于对客人的洞察，想在客人之前，主动提供解决方案。

7. 答案：B  
   解析：手册第一部分第6点“服务理念”中说明：“静默守护”强调服务如影随形却无扰，在客人需要时恰好出现，不需要时不打扰。

8. 答案：C 
   解析：手册第一部分第2点指出，客人关注“确定性”、“高效”和“预盼式服务”，并信奉“该省省该花花”，但并非“价格越便宜越好”。

9. 答案：B  
   解析：手册第二部分“服务信条解读”中强调：避免华而不实的过度服务，提供精准、高效、有边界感的专业服务。

10. 答案：B  
   解析：手册第二部分“服务准则”的第一条即为：“我的形象，是上进者遇见TOWO的第一印象。”

11. 答案：B  
    解析：手册第一部分第4点“个性品味”中说明：体现在设计、选品、传达等方面，传递独特的鉴赏力。

12. 答案：B 
    解析：手册第一部分第4点“知心体验”中明确指出其境界是“‘静默’的，不着痕迹的默契”。

13. 答案：B  
   解析：手册第一部分第2点列出：“企业中层管理者、专业人士、创业者、自由职业者”，“退休人员”不在其列。

14. 答案：B  
    解析：手册第一部分第2点描述其消费行为：“信奉‘该省省该花花’”，即理性精明，注重价值。

15. 答案：B  
    解析：手册第二部分“初心”的第一条即为：“我们不止于提供住宿，更为每一次进取，提供从容的底气。”

16. 答案：C 
    解析：手册第一部分第4点“社交属性”包括：大堂融合咖啡厅、连接本地（生活指南）、智能化会议室。“房间隔音好”属于功能舒适性，不直接属于社交范畴。

17. 答案：D 
    解析：手册第一部分第5点对“上进”的解释是：“高效、探索、有成长”。“安逸”是其反面，不属于该价值观。

18. 答案：B  
    解析：手册第二部分“服务信条”的第一条即为：“我们交付的不是服务，是确定的安心。”

19. 答案：B  
    解析：手册第一部分第2点指出，客人期望配套设施“其价值超越单纯住宿功能，构建一种高品质生活方式”。

20. 答案：B 
[bookmark: _GoBack]    解析：手册第三部分“服务语录”第9条是“我总愿多想一步，让体验更从容一分”，这直接体现了“预见需求”的理念。


二、多选题

21. 答案：ABCD 
    解析**：手册第一部分第4点明确列出品牌调性的四个维度：“个性品味、商旅相宜、社交属性、知心体验”。

22. 答案：ABC 
    解析：手册第一部分第2点“核心体验关注点”中明确列出①为“确定性”付费、②为“高效”付费、③预盼式服务。客人并非只追求“价格最低”（D）。

23. 答案：ABCD  
    解析：手册第一部分第4点“商旅相宜”中举例说明了高速Wi-Fi、舒适办公区（含会议室）、智能睡眠系统、健身房洗衣房等，涵盖了选项所有内容。

24. 答案：BC 
    解析：手册第一部分第6点“服务理念”的标题即为“预见需求”和“静默守护”。

25. 答案：ABCD  
    解析：手册第二部分“服务准则”的5条内容，完整对应A、B、C、D四个选项。

26. 答案：ABD  
    解析：手册第一部分第4点“知心体验”中举例：“为抵达的客人备好本地特色饮品”（A）、“为在住客人主动提供管家式洗衣整理”（B），并强调“静默”服务（D）。“频繁敲门询问”（C）属于打扰，不符合理念。

27. 答案：ABCD 
    解析：手册第三部分末尾明确指出服务语录的四大核心用途：行为转化的“翻译器”（A）、服务品质的“标尺”（B）、新伙伴的“文化造型第一课”（C）、伙伴协同的“共同语言”（D）。

28. 答案：ABCD  
    解析：手册第一部分第2点“生理与生活形态”中，完整描述了A、B、C、D所有特征。

29. 答案：ABC  
    解析：手册第一部分第5点对“从容”的解释是：“安定、自信、不内耗”。“慢吞吞”（D）是行为描述，并非价值观的内涵。

30. 答案：ABC 
    解析：手册第一部分第4点“社交属性”中说明通过“空间设计”（如大堂咖啡厅、会议室）和“连接本地”（如生活指南）来实现。“房间隔音好”（D）属于功能舒适性，不直接构成社交属性。


 三、判断题

31. 答案：B（错误）  
    解析：手册品牌定位是“品质商旅酒店”，强调“商旅相宜”，同时满足商务和旅行需求。

32. 答案：A（正确） 
    解析：手册第一部分第2点“社会身份与行为”中明确列出这些身份。

33. 答案：A（正确）  
    解析：手册第一部分第5点“核心价值观”的标题即为“上进”与“从容”。

34. 答案：B（错误）  
    解析：“预见需求”是主动预判和提前准备，而不是被动等待客人提出要求。

35. 答案：B（错误）  
    解析：“静默守护”是指在客人不需要时不打扰，但需要基于洞察在客人潜在需求出现时“恰好出现”，并非完全消失。

36. 答案：A（正确）  
    解析：手册第三部分服务语录第7条“我为您引路，而不只是指引方向”强调的是一种更贴心、更负责任的服务行动，通常理解为尽可能亲自引导或提供更到位的帮助。

37. 答案：B（错误） 
    解析：手册第一部分第4点“个性品味”中明确说明“不盲从潮流，拥有自成一套的美学体系”。

38. 答案：A（正确）  
    解析：手册第二部分“服务信条”的第一条就是“我们交付的不是服务，是确定的安心。”

39. 答案：B（错误）  
    解析：手册第一部分第2点指出，他们是“现实理想主义者”，消费理性精明，信奉“该省省该花花”，并非盲目追求昂贵。

40. 答案：A（正确） 
    解析：手册第五部分“Slogan内核解释”中明确指出，“品”既有形容词含义（有品质/品味），也有动词含义（体验/探索/社交）。



