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浙江省 2010 年 10 月高等教育自学考试

航空服务礼仪概论试题

课程代码：04571

一、单项选择题(本大题共 15 小题，每小题 2 分，共 30 分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未

选均无分。

1.礼仪是一种进步的文化，是人类区别于动物的一个显著特征。礼仪是人类文明进步的（     ）

A.外在表现 B.重要标志

C.主要内容 D.重要手段

2.女航空服务人员的染色指甲的常年高度不超过_____，指甲颜色要与所用化妆品和制服的颜色搭配协调。（     ）

A.2mm B.3mm

C.4mm D.5mm

3.航空服务人员的_____体现了一名航空服务人员的性格和心灵，反映出航空服务人员的文明程度和心理状态。（     ）

A.仪容 B.仪表

C.仪态 D.礼节

4.唇部向上移动，略呈弧形，但牙不外露，表示自乐、充实、满意、友好，具有一种磁性的魅力，适用范围最广的

是指（     ）

A.含笑 B.微笑
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C.轻笑 D.淡笑

5.作为航空服务人员，培养服务意识所需养成的十种习惯之一：保证对你面前_____内的旅客微笑致意。（     ）

A.1 米 B.2 米

C.3 米 D.4 米

6.现代服务礼仪的基础是_____，是现在服务礼仪有别于以往礼仪的最主要的原则。（     ）

A.平等原则 B.诚信原则

C.宽容原则 D.互尊原则

7.穿制服风衣时需戴帽子，帽子戴在_____处。（     ）

A.眉骨上 B.眉上 1-2 指

C.眉上 2-3 指 D.3 指以上

8.航空服务人员在行走之时，最佳的步幅应为本人的一脚之长，男航空服务人员每步约为_____厘米。（     ）

A.20 B.30

C.40 D.50

9.在工作中，微笑和_____往往是孪生子，两者相映生辉、相辅相成。（     ）

A.仪容美 B.仪态美

C.行为美 D.语言美

10.在处理与旅客冲突的一般原则中，不正确的是（     ）

A.立即解释原因，以免乘客误解

B.区别不同情况做出恰当处理

C.以诚恳态度向乘客道歉

D.耐心倾听，弄清真相

11.在服务内容和项目上细致入微，处处方便旅客，体贴旅客，千方百计帮助旅客排忧解难，指的是_____服务。（     ）

A.热情 B.周到

C.主动 D.优质

12.注重仪容仪表是航空服务人员的一项（     ）

A.基本素质 B.综合素质

C.基本要求 D.综合要求

13.向每位旅客指示方位时应五指并拢，指示较近座位时，大小臂成_____夹角。（     ）

A.小于 60° B.60°——90°

C.90°——120° D.大于 120°

14.微笑是服务的生命，是服务的灵魂。以下对于微笑服务礼仪的重要意义的描述不正确的是（     ）

A.可以缓解服务过程中双方的不愉快情绪

B.可以充分展示航空公司服务人员的个人魅力及素质
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C.可以减轻旅客长途旅行的疲劳

D.可以充分展示航空公司服务人员的服务水准

15.内部旅客大多对航空公司及与飞机有关的事情比较了解。针对内部旅客，航空服务人员的服务特点不正确的是

（     ）

A.有节 B.有理

C.有利 D.有礼

二、多项选择题(本大题共 5 小题，每小题 2 分，共 10 分)

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选、

少选或未选均无分。

16.礼仪是现代人的处世根本，是成功者的潜在资本，是一个人的学识、修养和价值的外在表现。当今社会的现代礼

仪的基本特点包括有以下_____特点。（        ）

A.规范性 B.持续性

C.普遍性 D.时代性

E.多样性

17.航空服务人员在工作中所表现出来的航空服务人员的仪态主要包括（        ）

A.蹲姿 B.行走

C.站立 D.动作

E.眼神

18.微笑不但能保持自身良好的外在形象，而且也能影响着自己和别人的情绪。微笑对自身的作用有（        ）

A.消除隔阂 B.放松身体

C.缓解痛苦 D.获得回报

E.增加创造力

19.当因机上座位有限、航班有限、天气、机械故障、航班延误、取消等原因，引起旅客的不满而造成旅客投诉，这

些投诉旅客的一般心理有（        ）

A.求补偿心理 B.求愉快心理

C.求发泄心理 D.求尊重心理

E.求服务心理

20.仪容是指一个人的容貌，仪容的构成主要包括_____。在人际交往中，每个人的仪容都会引起交往对象的特别关

注，并将影响到对方对自己的整体评价。（        ）

A.姿态 B.表情

C.容貌 D.发型

E.体型

三、判断题（本大题共 15 小题，每小题 2 分，共 30 分）
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判断下列各题，正确的在题后括号内打“√”，错的打“×”。

21.航空服务礼仪中的三要素是指机智、敏捷和宽容。（     ）

22.态度是人与人之间最好的桥梁，是人际交往的一种轻松剂和润滑剂。（     ）

23.仪态是指每个人在人际交往中的姿势和风度，姿势是指身体呈现的样子，风度则属于气质方面的表现。（     ）

24.男航空服务人员的发型要轮廓分明，不可剃光头，但可剪板寸或烫发。（     ）

25.信守服务承诺，用心服务并乐于为旅客服务，是民航服务意识最基本要求。（     ）

26.身体协调、姿势优美、抬头挺胸、步幅略大、步态平稳、走成直线是行走姿势的基本要点。（     ）

27.航空服务人员为了很好地凸显制服的美观，可在制服上佩带私人饰物。（     ）

28.航空服务人员在岗位上，都应满面笑容。微笑能调节情绪，消除隔阂，获取回报，而且有益身心健康。（     ）

29.礼仪是道德的外在表现形式，是调节人际关系的重要手段，是维系社会正常生活而要求人们共同遵守的最起码的

道德规范。（     ）

30.递物与接物是航空服务人员常用的一种动作，应当双手递物和单手接物，表现出恭敬与尊重的态度。（     ）

31.航空服务人员的手表设计以简单为宜，表带颜色限制在黑、棕、棕褐、深蓝，不得佩戴其他各种颜色的手表。（     ）

32.微笑的时候应与眼睛、语言、身体相结合，才能相得益彰，给旅客最佳印象。（     ）

33.航空服务人员应了解病、残旅客的心理，最好悄悄地给予帮助。（     ）

34.使用公务注视时，注视的位置在对方的双眼与嘴唇之间的三角区内。（     ）

35.微笑服务要做到“四个一样”：领导在与不在一个样；内宾外宾一个样；生客熟客一个样；心境好坏一个样。（     ）

四、名称解释（本大题共 4 小题，每小题 3 分，共 12 分）

36.礼貌服务

37.正视旅客

38.礼节

39.诚信原则

五、简答题（本大题共 3 小题，每小题 6 分，共 18 分）

40.航空服务人员在岗位上应用表情神态时所必须遵守的规则是什么？

41.微笑服务对保证民航服务质量的意义是什么？

42.简述航空服务人员的仪容仪表在航空服务中的实践作用。


