江苏省2011年对口单招联合体联考
旅游管理专业综合理论试卷答案
第Ⅰ卷
一、单项选择题（每小题2分，共30分）

	题号
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15

	答案
	B
	C
	B
	B
	B
	D
	C
	B
	B
	C
	C
	B
	D
	A
	D


二、多项选择题（每小题3分，共30分）

	题号
	16
	17
	18
	19
	20

	答案
	ABCD
	CD
	ABCD
	AB
	ABD

	题号
	21
	22
	23
	24
	25

	答案
	ABC
	BC
	AB
	ABC
	BC


第Ⅱ卷
三、名词解释（每小题4分，共28分
26．即房卡，亦称钥匙卡, 欢迎卡或饭店护照。它起着证实住店客人身份的作用。

27．是饭店对清洁设备建立档案，进行分类编号常采用的一种方法。即第一节表示设备种类；第二节表示设备使用说明；第三节表示设备编号。

28．是餐饮部在确定岗位和劳动定额的基础上，核定人员的工作。
29．是一种以会展产业为依托的旅游活动。它集公司会议、大型企业会议、综合展览会、奖励旅游为一体，所产生的商务、旅游活动的消费水平比一般的公务旅游高得多。

30．是指在一定时间、地点、条件下具有购买力和旅游动机的旅游者总体上的旅游需求，即客源市场。

31．是以人们操作过的运动状态和动作形象为内容的记忆。

32．是地表石灰岩等碳酸盐类岩石受水和二氧化碳的溶解作用与伴随的机械作用共同形成的各种地貌形态，如石芽、峰林、溶洞、暗河等。国际上将这种地貌称为“喀斯特”地貌。

四、填空题（每空2分，共46分）

33．广州白天鹅宾馆     34．一次性结账服务    35．房务部    36．采取适当性的预防措施   37．白酒  38．八知  39．厨房     40．盘花    41．主人位  42．因果  43．商务旅游   44．现代科技革命的成功   45．客源   46．旅游交通   47．观察法   

48．思维方法   49．质和量   50．宜昌   51．晋祠   52．武威    53．灵隐寺 

54．远望如花   55．东北旅游区

五、辨析题（每小题5分，共60分）

56．（×）
理由：为确保客房预订显示系统的准确性，应做好销售部、预订处和接待处的信息沟通。为确保客房现状显示系统的准确性，应做好客房部、接待处和收银处的信息沟通。

57．（×）
理由：吸力式吸尘器吸力强劲，备有“扁身”的吸嘴，有利于清理“矮脚”家具底下或其他浅窄的地方；直立式吸尘器的吸嘴通常较为高阔，清洁大面积地毯时效果最佳。

58．（√）
理由：卫生间是饭店等级水平的重要设施和标志之一，卫生间的清扫既要清洁美观，又必须符合卫生标准。

59．（×）
理由：所谓保价洗涤收费方式，即按客人对其所送洗衣物保价额的一定比例收取洗涤费。

60．（×）
理由：中餐厅席位卡填写一般中方宴请则将中文写在上方，外文写在下方；外方宴请则将外文写在上方，中文写在下方。

61．（√）
理由：健康动机主要是为满足休息、运动、健康和娱乐等保持身体健康的需要.

62．（√）
理由：无意回忆是没有预定的目的和意图，也不需要努力地搜索，而自然地想起过去的事物。
63．（×）
理由：旅游者的精神性需要主要有认识新事物、增加人生经历和体验、追求美以及宗教信仰等的需要。 旅游者在旅游过程中希望得到热情礼貌的接待体现了尊重的需要，因此，这属于旅游者的社会性需要。

64．（√）
理由：只要在整个外出旅游计划内或者说在某一段完整的旅行时间内，存在着或发生着非功利性的游览观赏活动，都可称为旅游。为了与纯消遣旅游相区别，表面旅游的不同类别，可以称为“商务旅游”、“会议旅游”。
65．（×）
理由：花岗岩地貌是岩浆侵入地壳逐渐冷凝而形成的。黄山、华山、泰山都属于花岗岩地貌。武夷山属于丹霞地貌。

66．（×）
理由：青海省的气候大部分属于大陆性高原气候，冬寒、夏凉，日照长，雨量少。夏季气候凉爽宜人，是最佳的旅游季节。

67．（×）
理由：澳门面积较小，自然旅游资源较少，但近代人文旅游资源较多。

六、简答题（每小题10分，共60分）

68．答：接到接待处换房通知后，应问清客人房号，并确认客人是否在客房。
2分
进客人房间前，应先敲门，经客人同意后方可进入。2分
请客人清点要搬运的行李及其物品，并将它们小心地装上行李车。2分
引领客人进入新换的客房后，将行李重新放好，收回客人原有的客房钥匙和住房卡，并将新的客房钥匙和住房卡交给客人，向客人道别，离开客房。2分
返回大厅，将客人的原客房钥匙和住房卡交给前厅接待员，并告知换房完毕。

2分
69．答：1．会议客人到达时，应打招呼问好，为客人 开门，礼让入场        1.5′
  2．客人就座后，按次序为客人泡茶并说“请”                   1.5′
  3．会议中间定期更茶续水或补充饮料，更换烟灰缸                 1.5′
  4．若需点心水果应将点心和去皮后切成块的水果放在小盘中，放上牙签，每人一盘，以方便实用。                                           1.5′
  5．会议结束后，打开会议室门与客人道再见                        1′
注意事项：

    1．会议室有会议时楼层应保持安静，无关人员应回避                 1′
    2．服务人员应配合保安人员做好安全服务                           1′
    3．会议过程中的更茶续水不宜过于频繁，动作要轻                   1′
70．答：
1．应随时检查酒水、配料是否符合质量要求                 1′
 2．应坚持使用量杯量取酒水，严格控制酒水成本             1′
 3．注意观察客人的饮酒情况，发现醉酒立即停止供应         1′
4．为醉酒客人结账时应特别注意，最好请其同伴协助         1′
       5．如与单个客人可适当陪其聊天，但应注意既不能影响工作，又要顺着客人的话题
聊                                                            1.5′
6．记住常客的姓名及饮酒爱好，主动、热情的为其提供优质服务          1.5′
7．认真对待并处理客人的意见及投诉                              1.5′
8．任何时候都不能有不耐烦的语言、表情或动作，不可催促客人点酒、饮酒1.5′
71．答：1．吸引性  1′（分析1.5′）

 　2．变化性  1′（分析1.5′）

3．垄断性  1′（分析1.5′）

4．季节性  1′（分析1.5′）
72．答：1．对客人要使用尊称，使用礼貌语言；1.5′

   　　2．要记住客人的名字，并随时用名字去称呼他们；1.5′
   　　3．尊重客人对房间的使用权；1.5′
   　　4．尊重客人的喜好、生活习惯和习俗；1.5′
   　　5．尊重有生理缺陷的游客。1.5′

   　　6．尊重有过失的客人。1.5′

   　　7．尊重来访问旅游者的客人。1.5′

73．答：1．上海市1′；重庆市1′；
   　　2．舟山群岛1′；横断山脉1′；
   　　3．亚热带湿润性季风气候1′；贵州1′；
   　　4．水稻0.5′、“佛国仙城”0.5′；“天府之国”0.5′、报国寺0.5′
   　　5．黄山风景名胜区1′；峨眉山—乐山大佛1′

七、综合分析题（本大题共3小题，第74、75小题各15分，第76小题16分，共46分。）

74、答：（1）（5分）

A、 本案例中开重房是登记员的错误。   

①、在发现开重房后，只让行李员一人至房间搬运客人行李，也属程序错误，因行李员根据无法辨别房间内行李是属于哪一位客人的。

②事后，总台又未执行与客人确认行李的程序，故此事由接待员负完全责任。客人反映属实，赔偿客人物品遗失费用的由该开重房的接待员承担。

B、部门对于该员工进行考核。教训是：酒店员工在对客服务时应严按照程序操作，并站在客人的角度，想客人所想，提供细心、周到的优质服务。

（2）（5分）客人抵店入住时，发现房间已被占用， 这一现象被称为“重房”。出现重房是前厅部工作的重大失误。此时，应立即向客人道歉，承认工作的疏忽。同时，安置客人到大堂或咖啡厅入座，为客人送上一杯茶，以消除烦恼，等候重新安排客房。房间安排妥当后，应由接待员或行李员亲自带客人进房。事后，应寻找发生房间状态显示系统出错的根源，与客房部联系，共同采取措施加以纠正。
（3） （5分） 对于已经使用计算机管理的饭店前厅部，控制房态是比较容易的，，一方面确保每次输入的指令准确无误，再辅以检查；另一方面定时与客房部送来的“楼层报告”相核对，往往采取一日三次（即9：00、14：00、21：00）核对的方法，一做出正确的调整。  而对于以手工方法显示房态的饭店，则比较复杂，且容易出错。除掌握客房状况显示架运行方法外，还应借助于控制房态的表格以及加强房态信息的有效沟通。
75、答：（1）（3分）自助餐流行的原因：价格实惠，品种丰富并节省时间  

(2  )（6分）

①美观醒目    自助餐台要布置在餐厅显眼的位置，灯光直射，使客人一进餐厅就能看见。食品摆放要有立体感，色彩搭配合理，装饰美观大方。
       ②方便客人自助餐食品台摆设的高度和空间要方便取用，同时照顾客人取菜的习惯流向，避免拥挤堵塞。
     ③主题装饰  自助餐台装饰应与餐厅主题相辉映，突出餐厅主题，烘托气氛，体现饮食文化。
（3）（6分）食品台台面布置要求立体感强、方便取菜和主题鲜明。
       ①客人取菜用的餐盘摆放在自助餐台最前端，码放整齐；冷菜用冷盘，取热菜的盘子应加热保温。
      ②以色拉、开胃菜、汤、热菜、烤肉、甜点和水果等客人取用习惯为顺序摆放食品，冷菜、热菜和甜点可以分开设台或集中摆放。
      ③热菜用保温锅盛放保温，客人取菜时由服务员揭开盖子或客人自揭保温锅盖取菜。
     ④每样菜肴都要摆放取菜的公共用具、中英文对照的菜牌和配菜用的调味品。
      ⑤摆放菜肴时注意色彩搭配、有立体感和美观诱人。
      ⑥食品台中央最高处、背景处或醒目位置还可以摆放黄油雕、冰雕、工艺品和装饰物点缀烘托气氛。
76、参考答案：(1) 是指以自然生态和人文生态吸引旅游者前来生态旅游旅游活动，在保护生态环境的前提下能够产生可持续发展的生态旅游综合效益的各种因素和现象的总和。 2分
天然性 保护性   知识性    高层次性   参与性   5分
（2）利于生态环境的保护   明显的经济效益   良好的社会效益  3分
（3）政府引导   制定标准   形成示范   加强协调    制度创新    科学管理  6分
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