民航客舱服务礼仪单元练习题
一、选择题（共10小题，每小题3分）
1.下列不属于值机服务内容的是（  C ）。
A.安排座位       B.托运行李       C.茶水服务       D.换登机牌
2.下列关于问询服务礼仪的说法，错误的是（  D  ）。
A.当乘客提出无理要求时，问询台服务人员需要巧妙地回答
B.问询台是为快速解决乘客的疑难问题而设置的
C.回答询问时用词应恰当
D.可以边做自己手中的事情边回答问题
3.值机人员查看乘客身份证证件通常保证在（  A  ）秒以内完毕。
A.8      B.10       C.15       D.30
4.下列关于值机服务礼仪的说法，错误的是（  B  ）。
A.在办理手续时，主动询问乘客是否需要托运行李
B.值机人员可以按照自己的想法给乘客安排座位
C.办理好乘机手续后，主动告知乘客登机口
D.在服务时，说话语气要友善
5.下列关于值机人员给乘客安排座位的说法，错误的是（  C  ）。
A.值机人员询问乘客座位需求时应根据该航班座位实际剩余情况灵活使用询问方式
B.在不能满足乘客座位需求时，应先向乘客致歉解释再提供其他座位选择
C.在安排应急出口的座位时可以不用得到乘客的允许直接安排
D.团体、家庭或相互照顾的同行乘客应尽量将其座位安排在一起
6.经济舱乘客办理行李托运时有（  D  ）公斤的免费行李额度。
A.10      B.15       C.18       D.20
7.迎宾员与要客双排行进时，应位于要客的左侧，间隔（  B  ）厘米为宜。
A.20-50       B.50-80       C.60-90        D.70-100
8.下列关于贵宾室服务礼仪的说法，错误的是（  C  ）。
A.在使用托盘时必须垫好托盘纸或配套的专用布垫
B.在进入贵宾室时，必须敲门
C.服务员可先进入贵宾室，再请要客进入
D.可按要客的喜好提前准备茶水
9.迎宾员得到要客车辆到达的信息后，提前（  A  ）分钟到达贵宾停车场准备迎接。
A.3-5       B.5-7       C.6-8        D.7-9
10.茶水服务时，应加热水至杯中（  B  ）分满。
A.六       B.七       C.八        D.十
二、判断题（共5小题，每小题3分）
1.问询台服务人员应站立回答乘客的问题。（ √  ）
2.要客车辆到达时迎宾员应用右手打开车门，左手放于车门上方为要客护顶。（ ×  ）
3.贵宾室服务员敲门后需要等室内要客允许后再进入。（  × ）
4.在与乘客说话时，应注意语气、音量和语调。（  √   ）
5.在为要客送茶水时，目光要注视前方，不能随意左顾右盼。（  √  ）
三、填空题（共4小题，每空2.5分）
1.服务员放置物品于托盘时，应将高的物品放内侧，低的物品放外侧，重的物品放中间，轻的物品放两边，注意掌握托盘重心的平衡。
2.服务员准备毛巾时应掌握毛巾的湿度与温度，毛巾的湿度以拧不出水为准，毛巾的温度以不冷也不烫手为宜。
3.值机人员对待乘客的行李应轻拿轻放，规范栓挂行李牌，并将行李识别联粘贴在登机牌副联的背面。
4.问询服务主要分为现场问询和电话问询
四、问答题（共5小题，每小题6分）
1当乘客问询的内容无法回答时，服务人员应如何处理？
2.值机服务人员迎接乘客时应注意哪些礼仪规范？
3.要客预约服务的礼仪规范有哪些？
4.机场要客服务的迎宾礼仪包括哪些？
5.茶水服务时的沏茶技巧有哪些？

参考答案
一、选择题
[bookmark: _GoBack]CDABC  DBCAB
二、判断题
√  × × √ √
三、填空题
1.高的   低的    重的    轻的
2.拧不出水    不冷也不烫手
3.轻拿轻放    行李识别联
4.现场   电话
四、问答题
1.若无法回答乘客询问时，应主动致歉，然后告知乘客前往正确地点询问，或协助乘客咨询相关部门。“对不起，这个问题我无法给您准确答复，请您前往X X柜台，那里的工作人员可以帮助到你。”切忌回答“不知道”“不行”“没有”“这不是我的职责”“您自己找找”等直接拒绝或间接拒绝乘客的语言，坚持“首问责任制”原则，不得互相推诿。
2.乘客到达值机柜台时，值机人员应站立迎接，采用“前搭式、V字步”站姿，面带微笑，目光注视乘客，主动问候“您好”“早上好”“晚上好”等。若值机柜台前无乘客等候办理时，值机人员可坐下等候，保持坐姿基本要求。
3.电话铃声响起三声内，工作人员应拿起电话主动问候并报上单位名称；工作人员应准确记录电话中传递的数字信息，如航班号、到达时间、人数等等，并且需要向对方复述确认；若对方要求车辆开进贵宾停车场，工作人员需要了解并记录相关信息；工作人员记录的信息应准确清晰，包括礼宾到达具体时间、人员、有什么特殊要求，同时记录是否有过汇报及向谁汇报，最后签上记录人员姓名和时间。
4.迎宾员得到要客车辆到达的信息后，需做好准备工作；要客车辆到达时，迎宾员应主动上前帮助开启车门；迎宾问候礼仪；门口迎宾礼仪；帮助要客办理乘机手续礼仪。
5.准备茶具统一使用带盖的白色陶瓷杯子；茶叶放置根据要客习惯与喜好适量放置；泡茶水温100℃；冲泡流程冲泡时先倒入杯子三分之一的开水，待茶叶展开后，再加入开水至杯中七分满。
