

 TOWO上品国际酒店客房岗位知识测试卷（答案版）

 一、单选题答案（每题2分）
1.  C
2.  B
3.  C
4.  B
5.  B
6.  B
7.  C
8.  B
9.  B
10. B
11. C
12. B
13. C
14. B
15. C
16. B
17. B
18. C
19. B
20. B

 二、多选题答案（每题3分，全部选对得分）
21. A、B、D
22. B、C、D
23. A、B、D
24. B、D
25. B、C、D
26. A、B、C
27. A、B、C
28. A、B、C
29. B、C、D
30. B、C、D
31. B、D
32. A、B、D
33. B、D
34. B、C、D
35. A、B、C、D

 三、判断题答案（每题1.5分）
36. 错误
37. 正确
38. 错误
39. 错误
40. 正确
41. 错误
42. 错误
43. 正确
44. 正确
45. 错误
46. 错误
47. 正确
48. 正确
49. 错误
50. 正确
51. 错误
52. 错误
53. 错误
54. 错误
55. 正确
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一、单选题（每题2分，共20题，共40分）

1. 客房服务员在工作中应做到“三轻”，以下哪一项不属于“三轻”
A. 说话轻
B. 动作轻
C. 操作轻
D. 走路轻

2. 进客房打扫前，敲门应敲几次，每次几下？
A. 1次，3下
B. 2次，每次3下
C. 3次，每次2下
D. 1次，2下

3. 发现客房挂有“请勿打扰”（DND）牌，服务员应该怎么做？
A. 直接敲门进入
B. 打电话询问客人
C. 下午2点后电话询问
D. 不予理会，直接跳过

4. 清洁房间时，工作车应如何放置？
A. 放在走廊中间
B. 堵在房门口，内侧朝向客房
C. 放在房间内角落
D. 放在楼梯口

5. 哪种颜色的抹布是专门用于清洁马桶的？
A. 红色
B. 黄色
C. 绿色
D. 蓝色

6. 住客房（OC房）清洁时，关于客人物品应如何处理？
A. 可以随意移动
B. 不得乱动，可稍加整理
C. 全部收起来
D. 只要不贵重就可以移动

7. 清洁卫生间时，对地漏应特别注意什么？
A. 无需特别处理
B. 每天用清洁剂浸泡
C. 注意清洗、除味
D. 用抹布盖住即可

8. 遗留物品中，未开封的食品应保留多久？
A. 3天
B. 7天
C. 1个月
D. 3个月

9. 为客人开门服务，必须首先得到谁的确认？
A. 店长
B. 前台
C. 自己判断
D. 保安

10. 对讲机在楼层使用时应如何操作？
A. 可以大声呼叫
B. 必须使用耳机
C. 直接手持对讲机讲话
D. 关闭声音

11. 杯具清洗消毒的正确顺序是？
A. 消毒-冲洗-清洗
B. 清洗-消毒-冲洗
C. 清洗-冲洗-消毒
D. 冲洗-清洗-消毒

12. 清洁剂应该如何使用？
A. 可以直接使用原液
B. 必须按比例兑水稀释
C. 多种清洁剂可以混用
D. 用饮料瓶盛装

13. 清洁房间时，发现客人正在睡觉，应该怎么办？
A. 继续打扫
B. 轻声叫醒客人
C. 立即退出，锁好门并记录
D. 打扫其他区域

14. 客房部“品质红线”规定，以下哪项是绝对禁止的？
A. 微笑服务
B. 抹布未分类使用
C. 主动问候客人
D. 填写工作日志

15. 公共区域清洁时，大堂烟缸内的烟蒂不应超过几个？
A. 1个
B. 2个
C. 3个
D. 5个

16. 使用洗地机、吸水机等大型设备时，应该怎么做？
A. 可以自己维修
B. 必须经过培训才能操作
C. 借用给其他部门
D. 不使用时可以放在走廊

17. 布草送洗时，发现严重污渍的布草应如何处理？
A. 和其他布草混在一起
B. 单独拣出，交代特别处理
C. 直接丢弃
D. 继续使用

18. 铺床时，床头被子应反折多少厘米？
A. 20cm
B. 30cm
C. 40-50cm
D. 60cm

19. 突发停电时，客房服务员首先应检查什么？
A. 房间物品
B. 电梯是否困人
C. 前台电脑
D. 自己手机

20. 火灾发生时，疏散客人时应使用哪条通道？
A. 电梯
B. 消防楼梯
C. 客用楼梯
D. 货梯


二、多选题（每题3分，共15题，共45分）
（评分标准：全部选对得3分，漏选得1分，错选不得分）

21. 客房服务员的工作内容包括以下哪些？
A. 按标准流程清洁房间
B. 处理客人遗留物品并上报
C. 为任何要求的人开门
D. 正确使用和保管工作车

22. 进客房门前，服务员需要做什么？
A. 直接推门进入
B. 站立门前，面带微笑
C. 用手指关节敲门
D. 自报身份：“您好，服务员”

23. 清洁卫生间“面盆区域”的步骤包括哪些？
A. 撤出脏布草和垃圾
B. 喷洒清洁剂
C. 用黄色抹布擦面盆
D. 用干布擦镜子

24. 以下哪些属于“客房品质红线”？
A. 抹布分类使用
B. 客用布草当抹布
C. 一客一换落实
D. 用饮料瓶装清洁剂

25. 关于工作车管理，以下哪些是正确的？
A. 布草一次放10间房的量
B. 不能存放私人物品
C. 每班整体清洁一次
D. 推车时不能撞到墙

26. 遗留物品处理流程中，“接收”环节应包括哪些？
A. 客房经理在记录本上登记
B. 移交人签字确认
C. 物品装入袋，贴标签
D. 直接放回房间

27. 在房间发现哪些情况，需要立即报告上级？
A. 客人遗留手机
B. 设施损坏
C. 客人生病
D. 布草有污渍

28. 公共区域清洁标准中，对“大堂”的要求有哪些？
A. 烟缸烟蒂不超过3个
B. 雨天放“小心地滑”牌
C. 绿植叶面每天清洁
D. 垃圾桶每天清倒一次

29. 使用清洁剂时，应注意哪些事项？
A. 可以混合使用
B. 按比例兑水
C. 戴手套操作
D. 用后冲洗干净

30. 关于布草管理，以下哪些做法正确？
A. 新旧毛巾可以在同一房间使用
B. 脏布草放入工作车布草袋
C. 破损布草要拣出报损
D. 布草间要保持干燥整洁

31. 客人要求提供“客房开门”服务，在哪些情况下可以开门？
A. 客人说是熟客，认识
B. 前台电话通知确认
C. 客人情绪激动，坚持要开
D. 核对证件并与前台确认

32. 应对“DND”房间，以下哪些步骤是正确的？
A. 下午2点半电话询问
B. 电话无人接听时，两人进房查看
C. 一直等到客人自己取消DND
D. 在交班本上记录情况

33. 突发火灾应急处理时，客房服务员应协助做什么？
A. 使用电梯疏散客人
B. 在楼层楼梯处指引客人
C. 立即拨打119
D. 带上住客明细表

34. 关于安全操作，以下哪些说法正确？
A. 湿手可以拔插头
B. 高空取物要用梯子
C. 清洁玻璃注意划伤
D. 发现电线破损要报告

35. 客房查房时，主要检查哪些区域？
A. 睡眠区域
B. 卫生间区域
C. 办公休闲区域
D. 主通道区域

---

三、判断题（每题1.5分，共20题，共30分）
36. 清洁房间时，可以将客用布草（如毛巾）当做抹布使用。
正确 错误 正确答案：错误
37. 发现客人遗留物品，应立即上交并做好记录。
正确 错误 正确答案：正确
38. 为了节省时间，可以用矿泉水瓶装稀释好的清洁剂。
正确 错误 正确答案：错误
39. 住客房清洁时，客人喝剩的饮料可以直接倒掉。
正确 错误 正确答案：错误
40. 不同的清洁区域，必须使用对应颜色的抹布。
正确 错误 正确答案：正确
41. 客房服务员可以随意为访客打开住客房门。
正确 错误 正确答案：错误
42. 工作车上的布草，一次可以配备很多，不用经常补充。
正确 错误 正确答案：错误
43. 清洁卫生间时，应先清洁面盆，再清洁马桶。
正确 错误 正确答案：正确
44. 退房查房时，发现设施损坏，应立即报前台和主管。
正确 错误 正确答案：正确
45. 对讲机不用时，可以放在工作车上。
正确 错误 正确答案：错误
46. 铺床时，床垫不用拉出来，直接铺就可以。
正确 错误 正确答案：错误
47. 清洁剂不小心溅到皮肤上，应立即用清水冲洗。
正确 错误 正确答案：正确
48. 客人需要多一条毛巾，应在10分钟内送到房间。
正确 错误 正确答案：正确
49. 客房楼层钥匙可以带回家，第二天再带回。
正确 错误 正确答案：错误
50. 下雨天，大堂地面湿滑，应增加拖地次数并放警示牌。
正确 错误 正确答案：正确
51. 杯具清洗后，直接放入保洁柜即可，不用消毒。
正确 错误 正确答案：错误
52. 发现客人将房间弄得非常乱，可以在背后抱怨客人。
正确 错误 正确答案：错误
53. 吸尘器可以用来吸地面上的水。
正确 错误 正确答案：错误
54. 为了节约成本，轻微破损的布草可以继续使用。
正确 错误 正确答案：错误
55. 看到可疑人员在楼层徘徊，应立即报告主管或保安。
正确 错误 正确答案：正确

