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绝密 ★ 考试结束前

浙江省 2014 年 4 月高等教育自学考试

航空服务礼仪概论试题
课程代码：04571

    请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分

注意事项：

    1. 答题前，考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔填写在答题纸规定的

位置上。

    2. 每小题选出答案后，用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动，用橡皮擦干净后，再选涂

其他答案标号。不能答在试题卷上。

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，请将其选出并将“答题纸”的相应代码涂黑。错涂、

多涂或未涂均无分。

1.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.仪表 B.仪态

 上市公司　实力雄厚　品牌保证　　　　　　　　　　　　　　　 权威师资阵容　强大教学团队

 历次学员极高考试通过率　辅导效果有保证　　　　　　　　　　 辅导紧跟命题　考点一网打尽

 辅导名师亲自编写习题与模拟试题 直击考试精髓　 　　　　　　 专家 24小时在线答疑　疑难问题迎刃而解

 资讯、辅导、资料、答疑 全程一站式服务　　　　　 　　　　　 随报随学 反复听课 足不出户尽享优质服务

开设班次：（请点击相应班次查看班次介绍）

基础班 串讲班 精品班 套餐 实验班 高等数学预备班 英语零起点班

网校推荐课程：

思想道德修养与法律基础 马克思主义基本原理概论 大学语文 中国近现代史纲要

经济法概论（财经类） 英语（一） 英语（二） 线性代数（经管类）

高等数学（工专） 高等数学（一） 护理学导论 政治经济学（财经类）

概率论与数理统计（经管类） 计算机应用基础 毛泽东思想、邓小平理论和“三个代表”重要思想概论

更多辅导专业及课程>>　       　课程试听>>　       　我要报名>>

http://www.zikao365.com/webhtml/project/zikao.htm
http://www.zikao365.com/webhtml/project/zikao.htm
http://www.zikao365.com/webhtml/project/zikao_jpb.htm
http://www.zikao365.com/webhtml/project/zikao.htm
http://www.zikao365.com/webhtml/project/zikao_syb.htm
http://www.zikao365.com/webhtml/project/english.htm#sx
http://www.zikao365.com/webhtml/project/english.htm#yy
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500138
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500141
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500137
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500140
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500144
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500125
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500126
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500136
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500129
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500127
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500725
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500124
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500135
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500142
http://member.zikao365.com/selcourse/selectCourse.shtm?eduSubjectId=1500139
http://member.zikao365.com/selcourse/index.shtm
http://www.zikao365.com/webhtml/demo/
http://member.zikao365.com/member/register.shtm
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C.仪容 D.修养

2.礼仪是一种和谐的人际关系，它体现着一个人对他人和社会的认知水平、尊重程度，是一个人的______和价值的

外在表现。

A.学识修养 B.文明进步

C.礼仪修养 D.高尚文化

3.______。不出声，不露齿，只是面带笑意，表示接受对方，待人友善，适用范围较为广泛。

A.抿笑 B.轻笑

C.讥笑 D.含笑

4.航空服务人员穿着制服要保持干净整洁、合身，鞋要擦亮，仪容仪表端正大方，上岗时

A.准时到达 B.按时到达

C.充满自信 D.充满朝气

5.服务意识其实是个大概念，客观讲是为旅客提供规范的潜在需求的服务能力，是自觉主动做好服务工作的一种

A.观念与愿望 B.自身与素质

C.观点与建议 D.意识与技能

6.礼仪修养的作用，使航空服务人员日趋完善，进而产生积极的______，塑造航空服务礼仪美的整体形象。

A.举止和语言 B.态度和行为

C.专业和技巧 D.能力和表达

7.对于在工作中所表现出来的航空服务人员的仪态，不正确的是

A.行走 B.动作

C.蹲姿 D.站立

8.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

9.______是航空服务人员与旅客之间相互表示敬意、尊重与友好的行为准则，是每位航空服务人员精神面貌和道德

修养的具体表现。

A.礼貌 B.礼仪

C.礼节 D.仪态

10.微笑，对自己最大的好处，是在为自己营造良好人际关系的同时，也促进了个人的

A.心里快乐 B.事业发展

C.身心健康 D.积极向上

11.民航服务人员的手势运用要规范和适度，向每位旅客指示方向，手掌五指并拢，指示较近座位，应大臂和小臂成

______夹角；指示较远座位，手臂伸直。

A.90°-110° B.90°-130°
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C.90°-100° D.90°-120°

12.礼仪是一定的______，是企业文化、企业精神的重要内容。

A.章法 B.法规

C.条例 D.规章

13.航空服务人员要了解______服务的心理，特别注意尊重他们，最好悄悄给予照顾和帮助，让他们感到温暖。

A.儿童旅客 B.老弱旅客

C.孕妇旅客 D.病残旅客

14.航空服务工作中，注视旅客的双眼。即可表示自己对旅客______，又可表示对旅客讲话认真聆听。

A.特殊照顾 B.一心一意

C.全神贯注 D.亲和友善

15.成为一名受欢迎的航空服务人员，必须具备一定的条件。以下不正确的是

A.全心全意为旅客着想 B.善于沟通，随机应变

C.丰富、娴熟的业务知识与技能 D.见识广博，彬彬有礼

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，请将其选出并将“答题纸”的相应代码涂黑。错涂、

多涂、少涂或未涂均无分。

16．航空服务人员的仪容、仪表的总体要求是

A.仪容整洁，举止大方 B.彬彬有礼，显示高贵

C.端庄稳重，不卑不亢 D.态度诚恳，待人亲切

E.服饰整洁，打扮得体

17.民航人员正确处理与旅客冲突的一般原则是

A.不要立即自我辩解或反驳 B.耐心倾听，弄清真相

C.以诚恳态度向乘客道歉 D.先与领导报告再处理

E.区别不同情况作出恰当处理

18.航空人员必须掌握的服务礼仪是

A.先招呼再提供服务 B.微笑着问候、真诚的握手

C.先人后己搭乘电梯 D.诚意的鞠躬，点头聆听

E.规矩引路，诚恳亲切打招呼

19.民航服务意识的意义是

A.服务意识 B.服务技能

C.服务技巧 D.旅客满意

E.体现民航和谐

20.民航人员微笑服务礼仪的重要意义是
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A.可以拉近与旅客、货主的心理距离

B.可以充分展示航空服务人员的服务水平

C.可以缓解服务过程中双方不愉快情绪

D.可以减轻旅客长途旅行疲劳

E.可以观察旅客对服务工作看法

三、判断题（本大题共 15 小题，每小题 2 分，共 30 分）

判断下列各题，在答题纸相应位置正确的涂“A”，错误的涂“B”。

21.形象，是人们对于自己周围事物的一种内心感受，它改变一个人的处世态度，并且具有相当的感染力。

22.航空服务人员仪容仪表不仅是个人形象问题，更重要的是它反映了一个国家或一个民族的道德水准、文明程度、

文化修养、精神面貌和生活水平。

23.鞠躬也是表达敬意、尊重和感谢的常用礼节。有三种行礼方式适用于不同情况，一般在服务中采取 15°鞠躬，以

表示向旅客深度道歉。

24.礼仪修养的重要性主要表现在规范礼仪行为和培养礼仪品质两个方面。

25.微笑服务在民航服务中是一种特殊语言——礼貌语言，它可以代替语言上的“欢迎”。

26.人际交往难免产生隔阂，一方若能以微笑面对另一方，往往使矛盾不会进一步激化，甚至还可以化解双方矛盾或

误会。

27.为旅客服务的需求是让旅客满意，企业的最终追求是企业利润和发展；信守服务承诺，用心服务并乐于为旅客服

务，并给他们带来欢乐。

28．航空服务人员为了很好地凸显职业制服的美观，在制服上可佩带个人嗜好的饰物，以衬托航空服务人员的仪表

美。

29．航空人员信守服务承诺，用心服务并乐于为旅客服务，是民航服务意识最基本的要求。

30．平视与正视，一般并不矛盾。因为在正视旅客时，往往要求同时平视旅客。在服务中平视旅客是一种常规要求，

表现出双方地位平等与本人不卑不亢。

31．递物与接物是常用的一种动作，应当使用双手或单手接递物品，以表现出恭敬与尊重的气度。

32．航空服务人员在服务于他人时要使本人的表情神态谦恭、友好、适时，要出自真心，发乎诚意。这样，才会给

人以表里如一之感。

33．航空服务礼仪中的三要素之一的机智中所包含三重含义，一是“愉快”；二是“灵感”；三是“时机”。

34.航空服务人员平时要增加丰富、娴熟的业务、技能业务和商业知识，才能准确地把握旅客意图，以积极的态度迅

速正确地处理问题。

35.航空服务人员按服务礼仪规范要求对旅客服务。它既是一种特殊的礼节要求，又是礼仪的具体应用，是航空公司

的一个重要组成部分，指的是彬彬有礼。

非选择题部分
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注意事项：

    用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上，不能答在试题卷上。

四、名词解释(本大题共 4 小题，每小题 3 分，共 12 分)

36.仪容

37.诚信原则

38.自律原则

39.规范性

五、简答题(本大题共 3 小题，每小题 6 分，共 18 分)

40.学习航空服务礼仪有哪些重要意义？

41.简述正确微笑的基本原则。

42.简述重要旅客的心理特点。


