民航服务基础知识练习题
一、选择题(共14小题，每小题3分)
1． 礼仪无时不在，无处不在。这体现了礼仪的 （ ）。
A.普遍性
B.差异性
C.发展性
D.时代性
2．下列关于礼仪作用的说法中，错误的是（ ）。
A.礼仪可以化解人与人之间的矛盾，使之相互理解
B.礼仪对净化社会环境的作用不大
C.注重礼仪的人往往都是注重细节的人
D.不同层次的生活领域有着不同的礼仪规范
3．“得饶人处且饶人”讲的是（ ）。
A.宽容的原则
B.尊重的原则
C.适度的原则
D.自律的原则
4．（ ）使得民航服务礼仪成为每一位民航服务人员必须要掌握和学习的知识与技能。
A.规范性
B.实用性
C.灵活性
D.讲究性
5．服务场合，什么样的笑最让客人接受？（ ）
A.大笑
B.苦笑
C.微笑
D.讥笑
6．礼仪交往的核心是（ ）。
A.相互尊重
B.相互谅解
C.相互宽容
D.相互关爱
7. 针对礼仪规范性的主要表现，下列描述正确的是（ ）。
A.仪容的规范性
B.语言的规范性
C.仪态的规范性
D.动作的规范性
8．航空服务人员在工作中所表现出来的航空人员的仪态，描述不正确的是（ ）。
A.蹲姿
B.行走
C.站立
D.动作
9．对于注重航空人员仪容仪表意义描述不正确的是（ ）。
A.注重仪容仪表是航空人员的一项基本素质
B.注重仪容仪表能提升航空人员的个人素质及魅力
C.航空人员的仪容仪表反映了航空公司的管理水平和服务水平
D.注重仪容仪表是满足旅客的需求
10．要求航空人员在服务过程中要精益求精，不断提高自身服务质量。上述所指的是（ ）服务。
A.热情
B.周到
C.主动
D.优质
11．能够通过语言、动作和表情等方式反映人的心理活动的，被人类社会普遍认可的、包含大量积极信息的一种个人主观行为指的是（ ）。
A.态度
B.微笑
C.意识
D.反应
12．航空服务礼仪三要素描述不正确的是（ ）。
A.微笑
B.机智
C.时机
D.宽容
13．微笑服务在民航服务中是一种特殊语言（ ），它可以代替语言上的“欢迎”。
A.态度语言
B.身体语言
C.情绪语言
D.动作语言
14．人们交往时不可缺少的动作，是最具有表现力的体态语言，指的是（ ）。
A.手势
B.鞠躬
C.蹲姿
D.行姿
二、判断题(共5小题，每小题2分)
1．礼仪具有凋节人际关系的作用。（  ）       
2．风度、气质都是人们的行为表象，是天生就有的，无需后天的养成。（  ）
3．民航服务礼仪所讲的平等原则，就是要求在服务时，务必待人以诚，诚心诚意，诚实无欺，言行一致，表里如一。（  ）       
4．民航服务礼仪中，宽容原则是指对自己要求和对他人要求都同样。（  ）
5．礼仪的美主要有仪表美、精神美、言行美、心灵美等，这些基本方面构成了航空服务礼仪的整体形象。（  ）           
三、填空题(共5小题，每空2分)
1．礼仪的特性______、______、______、______、。
2．礼仪的作用具体体现在对国家与社会、对______两个方面。
4、 问答题（共4小题，每小题5分）
1.民航服务礼仪的基本原则有哪些？
2.民航服务礼仪的特点有哪些？
3.礼仪对个人的影响和作用有哪些？
4.礼仪的特性有哪些？
5、 案例分析题（共2小题，每小题9分）
1. 在奥巴马会见日本天皇时，出现了一个小插曲，被众多的人拿来议论。在奥巴马总统抵达天皇的住处时，天皇和皇后在门口等候迎接奥巴马。奥巴马下车后鞠躬近90°，并与天皇和皇后亲切握手，说“能够见到天皇，真的感到十分的荣幸”。天皇伸出手来与之相握，完全按照国际通行的握手礼回礼。
    很多人以为奥巴马有“卑躬之躯”之嫌，不过仔细想想，天皇的礼仪没有错，奥巴马的礼仪也没有错，那么问题出在哪里呢？
2. 媛媛是某四星级酒店餐饮部的服务员。一次，有三名生意人在该酒店餐饮部就餐，他们点的菜较多，其中的一道菜名叫“百叶时蔬卷”。当最后一道菜上来时，媛媛发现餐桌上已经没有足够的空间可以放下新的菜品了，于是她不假思索地就把新上的菜放在了客人吃的还剩下两个“百叶时蔬卷”的盘子上。这时，其中一位客人发现后，半开玩笑地说：“服务员，我们这道菜还没有吃完，你怎么就把菜盘子放到上面了？”可是，媛媛当天的心情好像不好，听到客人的话后，更是不高兴，就顶了一句：“到这来吃饭，还在乎这么一道便宜的菜吗？”本来玩笑的一句话，经媛媛这么一说，客人笑意全无。于是，两个人吵了起来。客人觉得面子上过意不去，向餐厅经理投诉，媛媛受到了经理的批评，并向客人道歉。同时，酒店又重新为客人上了这道菜，并且为客人免了单。
    请结合所学知识，分析酒店服务员与民航服务员所需要学习的礼仪一样吗？

参考答案：
1． 选择题
ABABC  ACADD  ACBA
2． 判断题
√× √×√
3． 填空题
1. 规范性、差异性、发展性、多样性
2. 个人
4． 简答题
1. 尊重的原则、平等的原则、适度的原则、从俗的原则、自律的原则、宽容的原则。
2. 规范性、实用性、灵活性
3. 有利于培养高尚的道德情操、有利于培养优雅的气质、有利于建立良好的人际关系
4. 规范性、差异性、发展性、多样性
5． 案例分析题
1. 这个案例主要体现了礼仪的差异性，不同的文化背景产生不同的礼仪。礼仪作为一种约定俗成的行为规范，其运用要受到时间、地点或对象的变化而有所不同。这就使得礼仪不可避免地具有一定的差异性。例如：在中国见面礼常用点头致意、握手等，而西方国家则会用拥抱、互贴脸颊等方式。
2. [bookmark: _GoBack]礼仪都是相通的。尊重他人是礼仪的基本原则，是礼仪的情感基础，是人们在社会交往中最基本的原则。作为民航服务人员，其仪容仪表、言谈举止都体现了对乘客的尊重。每一位民航服务人员都应以服务礼仪去规范自己在服务过程中的一言一行、一举一动，以自己对乘客的尊重，赢得乘客对自己的尊重。 

