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 ؟شودمیزو اهداف گردشگری شناخته ، جکیکدام -1

 مقصد ( شرکت در کنفرانس تجاری در2    ( انجام مراسم مذهبی در مقصد1

 ( هر سه مورد4    ( فعالیت تحقیقاتی در مقصد3

 ؟اخیر، به خود اختصاص داده است یهاسال کدام کشور مقام اول گردشگری ورودی جهان را در -2

 ( آلمان2        ( انگلستان1

 ( ایتالیا4      ( فرانسه 3

 .شده است ................. تشکیل... متل از دو واژه ..................  و -3

 هتل -مسیر  (4  هتل -ماشین  (3  هتل –( مسافر 2  هتل -( موتور 1

 نیست؟ از کدام واژه )و فعالیت(مرکب  ،«مایس» واژه -0 

 ( بازدید از منطقه طبیعی2        هاملاقات( 1

 ( شرکت در نمایشگاه4      ( شرکت در همایش3

 کدام جمله صحیح نیست؟ -5

 .گذرانندینم، بازدیدکنندگانی هستند که شب را در اقامتگاه مقصد روزهکی دکنندگانیبازد( 1

 .شوندیمنامیده  دکنندهیبازد، پردازندیم تمام مسافرانی که به فعالیت عمومی گردش و گردشگری( 2

 .کنندمی( گردشگران، بازدیدکنندگانی هستند که حداقل یک شب و حداکثر یک سال را در مقصد سپری 3

، خارج از محیط زندگی خود و به هدفی غیر از کسب درآمد و با هر میزان ایمنطقهم کسانی که برای دیدار از به تما (4

 .شودمی، گردشگر گفته کنندمیزمان از چند ساعت تا چند سال، سفر 

ر در عملیاتی و عناص یهابخشیا برندهایی هستند برای کدام  هانامماریوت، آلفردو و آرمیتاژ، به ترتیب  -6

 ؟«عرضه گردشگری»مبحث 

 خدمات غذایی -اقامت  - ونقلحمل( 2   ونقلحمل -رویدادها  -( خدمات غذایی 1

 اقامت - ونقلحمل - هاجاذبه (4   هاجاذبه -خدمات غذایی  -( اقامت 3

 ؟شودمیدام نوع گردشگری محسوب ک رمجموعهیزگردشگری کشاورزی  -7

 دشگری فرهنگی( گر2       ( گردشگری روستایی1

 ( هر سه مورد4      ( گردشگری تجاری3

ز اثرات ا کیکدامسازمان جهانی گردشگری، بیشتر برای بررسی و رصد و ارزیابی  یهایریآمارگ -8

 ؟دیآیمگردشگری به کار 

 ( اثرات مخرب اجتماعی گردشگری2    گردشگری یطیمحستیز( اثرات 1

 کدامهیچ (4    ( اثرات اقتصادی گردشگری 3

 ؟ندیگویمکشور خودشان، چه  یهامکانو  هاجاذبهزدید ساکنان یک کشور از به با -9

 ( گردشگری داخلی2    یمرزدرون( گردشگری 1

 ( هر سه مورد4     ( گردشگری ملی3

 شناخت صنعت گردشگری
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 یهامکان از یامجموعهدارای لیستی از میراث جهانی است که در این نهاد ثبت شده و  ...................-14

کره زمین، فارغ از نژاد، مذهب  یهاانسانکه به تمام  شودمیفرهنگی و طبیعی و نیز میراث ناملموس را شامل 

 ف به حفظ و نگهداری آن هستند.موظ هادولتو ملیت تعلق دارد و 

 ( یونسکو2    ( سازمان جهانی گردشگری 1

 یدستعیصناردشگری و ( وزارت میراث فرهنگی، گ4   ( شورای جهانی مسافرت و گردشگری3

 کدام جمله صحیح نیست؟ -11

 .کندیممحلی فعالیت  یهاتیظرفاست و متناسب با محل و بر اساس  اسیمقکوچک( گردشگری جایگزین، 1

 .کندمیاست و متناسب با شهرهای بزرگ و توریستی فعالیت  اسیمقبزرگ( گردشگری جایگزین، 2

 زین، بیشتر متعلق به جامعه محلی است.در گردشگری جایگ وکارهاکسب( مالکیت 3

 ، مقصد و جامعه محلی است.ستیزطیمحگردشگران،  بلندمدتمنافع  یسازنهیبه( هدف گردشگری جایگزین، 4

 ؟شودمیرحله آخرین مرحله شناخته ، کدام م«تقاضا در گردشگری»در مراحل مختلف موضوع  -12

 ( تجربه سفر2                     سفر                                 می( تصم1

 اطلاعات یآورجمع( 4( ارزیابی میزان رضایت سفر                                      3

 جزو اصول اکوتوریسم نیست؟ کیکدام -13

 مهاجرت از روستا به شهر( 1

 حفاظت منظوربه( فراهم آوردن مزایای مالی مستقیم 2

 فرهنگ منطقهافزایش آگاهی از محیط و ( 3

 ( فراهم آوردن مزایای مالی برای جامعه محلی4

، (ان ورودیراز حیث آمار گردشگ)پذیرترین مناطق جهان ، کدام دو منطقه به ترتیب گردشگربعد از اروپا -10

 هستند؟

 آسیا و اقیانوسیه -( آمریکا2     آفریقا -( آمریکا 1

 آمریکا -وسیه( آسیا و اقیان4    آفریقا -( آسیا و اقیانوسیه3

 ؟گرددینمجزو موانع سفر محسوب  کیکدام -11

 ( کمبود وقت2      ( هزینه1

 ( ترس و نگرانی امنیتی و ایمنی4   ( نیاز به خروج از محل زندگی متعارف3

 ع گردشگری است؟گردشگری ملی، حاصل ترکیب کدام دو نو - 16

 ( ورودی و خروجی2     و ورودی  یمرزدرون( 1

 و خروجی یمرزدرون( 4      و داخلی  ( ورودی3

و ( نسل اول عنوانبه)کارشناسان گردشگری خلاق را نسل جدید گردشگری بعد از ....................  -17

 .دانندیمگردشگری  (ل دومنس عنوانبه)....................... 

 ری فرهنگیگردشگ -( گردشگری ساحلی تفریحی2   گردشگری مذهبی   -( اکوتوریسم 1

 دیدار از فامیل و دوستان -( گردشگری مذهبی 4  گردشگری سلامت -( گردشگری فرهنگی 3
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 ؟گرددینمگردشگری فرهنگی، محسوب  یهابخش، جزو زیر کیکدام -18

 ( گردشگری خلاق2     گردشگری ورزشی( 1

 ( گردشگری هنری4     گردشگری میراث (3

 ؟شودمی، چه نوع شهری محسوب ()ریودوژانیروی برزیل ری، ریواز حیث شهرت و برند گردشگری شه -11

 شهر مذهبی( 2     شهر فرهنگی (1 

 یاجشنوارهشهر  (4      شهر صنعتی (3

 رات اقتصادی مثبت گردشگری نیست؟جزو اث کیکدام -24

 به گردشگری ازحدشیبوابستگی ( 2    افزایش تولید ناخالص داخلی (1

 افزایش درآمدهای دولتی( 4     ادبه اقتص یبخشتنوع (3
 
 
 
 

 .................. هستند.  دارند، استانداردهایی در سطح ISO استانداردهایی که کلمه  -21

 ( محلی4  ایمنطقه( 3   یالمللنیب( 2   ( ملی1

 .دیآیم به دست... ................علم مدیریت از طریق  ................... و هنر مدیریت از طریق ...... -22

 شهود  -( آموزش 2   آموزش -( کسب مهارت و تجربه 1

 کسب مهارت و تجربه -(  آموزش 4     آموزش -( شهود 3

که شامل درک و فهم  هاآن لهیوسبهبا مردم و انجام دادن کار  کار کردنتوانایی و قدرت تشخیص در  -23

  مهارتی فرایند مدیریت است؟ یهاحوزهاز  کیمکدااست، جزو  مؤثرانگیزش و به کار بردن رهبری 

 ( هیچکدام4  مهارت فنی (3 ( مهارت ادراکی2  مهارت انسانی( 1

ی،  با آنچه در وقتی دیدگاه کلی افراد نسبت به کار در مشاغل عملیاتی مربوط به گردشگری و هتلدار -20 

قرار  ریتأثگردشگری تحت  تأسیساتر و تقاضای کار د شودمیرا شامل  ییهاتفاوت، واقعیت وجود دارد

 ؟گرددیمموضوع نیروی انسانی باز ، این مسئله به کدام نوع محدودیت در ردیگیم

 اقتصادی یهاتیمحدود( 2      قانونی یهاتیمحدود( 1

 ( هیچکدام4     سازمانی یهاتیمحدود( 3

 ؟گرددیممحسوب  «مدیریت»از   ، جزو تعاریف ذکر شدهکیکدام -21

که برای رسیدن به  است یجمعدسته یهاتیفعال( مدیریت، علم و هنر متشکل و هماهنگ کردن و رهبری و کنترل 1

 . شودمیاهداف مشترک انجام 

اهداف  اثربخشبا دیگران و از طریق دیگران و استفاده کارآمد از منابع محدود برای تحقق  کار کردن( مدیریت، فرایند 2

 سازمانی است.  

و  مؤثرسازمانی به نفع مطلوب، از طریق استفاده  یهاهدف نیتأمیت،  فرایندی است برای حل مسائل مربوط به ( مدیر3

  ع کمیاب در یک محیط در حال تغییرکارآمد از مناب

 همه موارد( 4

 مدیریت و سرپرستی در تأسیسات گردشگری
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 جزو اصول مدیریت مشارکتی نیست؟ کیکدام -26

 فردی یهایریگمیتصم( 2       ( مسئولیت مشترک1

 ( قضاوت مستقل4      اختیار( تفویض 3

 ؟ندیگویممعین،  چه  یهاهدفه از روابط متقابل افراد برای دست یافتن ب افتهینظامبه فرایندهای  -27

 ( سازمان2        ( سیستم1

 ( شرکت4       ( موسسه 3

را  «ستاده»به « هداد»برای تولید هر واحد محصول،  یا به تعبیری دیگر، نسبت  مورداستفادهمقدار منابع  -28

 ؟ندیگویمچه 

 سازمانی یاثربخش( 2      ارزش سازمانی (1

 دارایی سازمانی (4     کارایی سازمانی( 3

  کدام هستند؟در سازمان، « تیمأموررسالت یا » اصلی یهایژگیو -29

 وظایف اصلی استمبنایی برای شناخت  - کندمیمتمایز  هاسازمانسازمان را از دیگر  -( عمری طولانی دارد 1

با تغییر مدیران میانی تغییر  -مبنایی برای شناخت وظایف اصلی است  - کندمیمتمایز  هاسازمان( سازمان را از دیگر 2

 کندمی

 نیست کنندهنییتعبرای کارکنان  - کندمیمتمایز  هاسازمانسازمان را از دیگر  -( عمری طولانی دارد 3

عمری طولانی  - کندمیبا شرایط اقتصادی و اجتماعی جامعه بلافاصله تغییر  -صلی است ( مبنایی برای شناخت وظایف ا4

 دارد

 مان باید انجام شود،  کدام است؟اقدامات مهمی که برای تشکیل هر ساز ازجمله -34

 اعضا یهاتیمسئول( تعیین حدود اختیار و 2      کارمیتقس( 1

 ( هر سه مورد 4      روابطنظیم ( ت3

 گردشگری نیست؟ تأسیساتجزو وظایف مسئول آموزش در  کیکدام -31

 ( رشد و آموزش کارکنان به نحو شایسته1

 کارکنان یهاتخصصتدریس دروس آموزشی مرتبط با  (2

 شناسایی نیاز کارکنان در زمان حال و آینده( 3

 را به انجام برسانند  شدهخواستهرا دارا هستند که وظایف  ( حصول اطمینان از اینکه کارکنان قابلیت آن4

 ؟نامندیمرا،  چه  کندمیکلیه اقداماتی که یک سازمان برای رسیدن به اهداف خود انتخاب  -32

  3و  1(  گزینه 4  ( راهبرد3   تیمأمور( 2   ( استراتژی1

 از اقدامات زیر را انجام دهند؟ کیکدام، مدیران باید یزیربرنامهدر جهت   -33

 سازمان را تعیین کنند تیمأموررات و ( دیدگاه، مقر1

 کنند لیوتحلهیتجزرا شناسایی و  هافرصت( 2

 را تبیین نمایند هاآنرسیدن به  یهاوهیش( اهداف و 3

 ( همه موارد4



6 

 

و رهبری جهت رسیدن به اهداف سازمانی در کارهای  اتایجاد انگیزه در کارکنان و برقراری ارتباط -30

 ؟شوندیمیران در سازمان، محسوب مد شدهیبندطبقهظایف سنتی و از و کیکداماساسی، جزو 

 یدهسازمان( 2      هدایت( 1

 ( کنترل4      یزیربرنامه (3

 ؟شودمیمهارتی در فرایند مدیریت محسوب ن یهاحوزه، جزو کیکدام -31

 ( مهارت انسانی2      ( مهارت فنی1

 مهارت ادراکی( 4     مهارت فرهنگی( 3

وجود ساختار مناسب »و « ایجاد ارتباط منطقی بین فرایندها» ،«و ایجاد نظم هاتیفعالتمی کردن سیس» -36

 ؟هاستسازمانمشترک  یهایژگیواز  کیکدامملزومات  جزو، «سازمانی

 ( فعالیت ساختارمند داشتن 2     بودن  دارهدف( 1

 بودن محورانسان( 4   داشتن  تیمأمور( ماهیت عملکردی یا 3

ایجاد هماهنگی بین مدیران در چارچوب وظایف محوله در سازمان، معرف کدام اصل و مزیت در  موضوع  -37

 است؟ «یدهسازمان»

 ( ایجاد یک محیط هماهنگ بین کارکنان2   ( دستیابی به اصل وحدت مدیریت  1

 ( هیچکدام4     ( مشخص کردن محیط کار3

 ؟گرددینمحسوب ف علمی مدیریت، م، جزو اهداکیکدام -38

 حفظ ارزش سرمایه و تداوم عملیات مطلوب منظوربهتنظیم عملیات سازمان با توجه به معیارهای بازار  (1

 افزایش درآمد کارکنان جهیدرنتفراهم آوردن امکانات برخورداری از سطح زندگی بالاتر و ( 2

 هاحسابانجام مستقیم حسابداری سازمان جهت اطمینان از صحت  (3

 آموزش تئوری و عملی در حین خدمت برای کارکنان جهت شکوفایی هر چه بیشتر استعدادها یهافرصتفراهم آوردن  (4

 ؟شودمیمحسوب  «منابع سازمان» جزو کیکدام -39

 پول و دارایی( 2     مدیران و کارکنان (1 

 همه موارد (4       یآورفن (3

 نیست؟ هاسازمانمه مشترک ه یهایژگیوالزاماً جزو  کیکدام -04

 تکنولوژی محور هستند( 2     هستند دارهدف (1

 با محیط ارتباط دارند( 4    فعالیت ساختارمند دارند (3
 
 

 

 یریتی در بازاریابی قرار دارند؟مد یهابخش، در کدام قسمت از «هاواسطه» تیریمد -01

  هادادهت و و ساماندهی اطلاعا یآورجمع( مدیریت 2     ( مدیریت تولید1

 ( مدیریت مشتری مداری4    توزیع یهاکانال( مدیریت 3
 

 آشنایی با اصول و ابزارهای بازاریابی و تبلیغات
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 بازار،  برای کدام دسته از محصولات یا خدمات،  اهمیت و کاربرد چندانی ندارد؟ یبندمیتقسموضوع  -02

 ( خدمات یا محصولاتی که مورد استفاده آن برای همگان یکسان است و تنوع چندانی در آن وجود ندارد. 1

  خدمات یا محصولاتی که کیفیت و قیمت بسیار بالایی دارند (2

 ( خدمات یا محصولاتی که کیفیت و قیمت بسیار پایینی دارند3

 (  هیچکدام4

03- CRM چیست؟ 

 ( مدیریت تبلیغات2     مدیریت کیفیت (1

 مدیریت ارتباط با مشتری( 4     یگذارمتیق( مدیریت 3

است که سعی دارد برای محصول یا نام محصول، در نظر  یمدتکوتاهالیت .....................، فع -00 

 ، ارزش محسوس ایجاد کند. کنندگانمصرف

 ( تولید2       مشتری مداری (1

 ( بازاریابی تطبیقی4      پیشبرد فروش( 3

 دشوارترین روش تعیین بودجه تبلیغات، کدام است؟ حالنیدرعو  نیتریمنطق -01

 ( روش تعیین هدف و انجام کار2      حملتقابل( روش 1

 روش برابری با رقبا (4    ( روش درصدی از فروش3

 عبارات و مفاهیم زیر نادرست است؟ از کیکدام، نوین در موضوع رویکردهای بازاریابی -06

 شناسایی شود یدرستبه( نیازهای مشتری 1

 مشتریان فراهم کند( محصولات یا خدماتی تولید شود که ارزش بالاتری برای 2

 به نفع مشتری پایین بیاید شدهتمامتا قیمت  ( کیفیت خدمات به حدی پایین آورده شود3

 انتخاب شوند یمؤثر طوربه (تبلیغات و پیشبرد فروش)قیمت، روش توزیع و ابزارهای ترفیعی   (4

که نیازهای حال حاضر  جامعهت از بازاریابی سازگار با محیط و عبارت اس ،بازاریابی ............... -07

نسل  یهاییتواناافزایش شرایطی را برای حفظ و  حالنیدرعرا برآورده کرده،  وکارهاکسبو  کنندگانمصرف

 .برای رفع نیازهای خود فراهم سازدآینده 

 ( تعاملی4    ( تصاعدی3  ( تهاجمی2     ( پایدار1

، توزیع، ، پیشبرد فروش و ترفیعاتیگذارمتیقی محصول، ی بازاریابی، شامل طراحاز ابزارها یامجموعه -08

روابط با مشتریان که با یکدیگر برای ارضای نیازهای مشتری و ایجاد  کارکنان، فرایندها و شواهد فیزیکی

 ، چه نام دارد؟کنندمیفعالیت 

 مشتری مداری (4  آمیخته بازاریابی( 3  فروش( 2    تبلیغات( 1

به مصرف برسند، لذا ارتباط متقابل  زمانهمباید فروخته شوند، سپس تولید شوند و   اینکه خدمات ابتدا -09

 ؟گرددیبازمگی مرتبط با خدمات بین خدمات دهنده و مشتری وجود دارد، به کدام ویژ زمانهمدرجا و 

 ( فناپذیری2      یریرپذییتغ( 1

 یریناپذکیتفک( 4     ( نامحسوس بودن3
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ی فرایند بازاریابی، نخستین مرحله شامل.................. و آخرین مرحله شامل ................ در پنج مرحله کل -14

 .شودمی

   کسب ارزش از مشتریان در بازخوردها  -مشتریان  یهاخواسته( شناخت بازار و نیازها و 1

 بازاریابی مشتری محورطراحی یک استراتژی  -( ایجاد روابط ارزشمند با مشتری و خلق مشتریان خوشنود 2

 طراحی یک استراتژی بازاریابی مشتری محور -( کسب ارزش از مشتریان در بازخوردها 3

 مشتریان یهاخواستهشناخت بازار و نیازها و  -( کسب ارزش از مشتریان در بازخوردها 4

 این عبارت معرف کدام فلسفه بازاریابی است؟  -11

باید تعادل بین سه موضوع رفاه اقتصادی، مسئولیت اجتماعی و حفظ  وکارهاکسبدر این نوع فلسفه بازاریابی، 

 را برآورده سازند. ستیزطیمح

 ( بازاریابی اجتماعی2      سودآور( بازاریابی 1

 (  هیچکدام 4     ( بازاریابی خلاق 3

 ؟ دهدیمرار ق ریتأثاریابی را تحت باز یهایاستراتژچالش،  عنوانبهکدام تحول عمده امروزی،  -12

  ( عصر دیجیتال2    ( محیط اقتصادی نامطمئن1

 (  هر سه مورد4    یرانتفاعیغ( رشد بازاریابی 3

 ،  به ترتیب تکنولوژی ارائه  ................ و ............... هستند.(Vodcast)و ودکست   (Podcastپودکست ) -13

 صوتی یهالیفا -تصویری  یهالیفا( 2   صوتی یهالیفا -متنی  یهالیفا( 1

 تصویری یهالیفا -فشرده  یهالیفا( 4   تصویری یهالیفا -صوتی  یهالیفا( 3

( قرار وکارکسب)قرار دهد، ولی در کنترل مدیران شرکت  ریتأثسازمان را تحت  تواندیمعواملی که  -10

  ؟شودمیبازاریابی محسوب  یهاطیمح از کیکدامندارد، جزو 

 ( هیچکدام4 ( محیط داخلی 3  ( محیط کلان2   خرد ( محیط 1

پایگاه داده  یهادستهاز  کیکدامبه ترتیب جزو  ،«ارزش پولی خریدهای قبلی»و « علائق و افکار» -11

 ؟شوندیممشتریان محسوب 

 رفتار خرید یهاداده - یشناختروان یهاداده( 1

  یشناختروان یهاداده -جغرافیایی  یهاداده( 2

 یشناختروان یهاداده - یشناستیجمع یهاداده( 3

 جغرافیایی یهاداده -رفتار خرید  یهاداده( 4

 ؟ردیگیماز تبلیغات بر اساس  اهداف قرار  یبنددستهدر کدام ، تطبیقی تبلیغات  -16

 یرساناطلاع( تبلیغات معرفی و 2    (  تبلیغات یادآوری کننده1

 ( هیچکدام4     متقاعدکننده( تبلیغات 3

 است؟ کیکدام، جزو آمیخته بازاریابی (مثل محل  یا فضای ملاقات با مشتری)شواهد فیزیکی  -17

 ( آمیخته بازاریابی خدمات 2    (  آمیخته بازاریابی محصول 1

 ( هیچکدام 4       ( هر دو 3
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 زیر است؟ سؤالاتاز  کیکدامبازاریابی به دنبال پاسخ به  -18

 (،  چگونه به مشتریان دست یابیم؟ وکارکسبصاحبان )ما  (1

 ( دست یابند؟وکارکسبصاحبان )مشتریان،  چگونه به ما ( 2

 ؟ابندییممشتریان،  چگونه به رقبا دست  (3

 هر سه مورد  ( 4

 توسعه محصولات جدید و یا ارائه منظوربهبازار،  یهالیپتانسبستری است برای بررسی  ،...................  -51

 ولات فعلی به بازارهای جدید.محص

 بازار شناسی ( 2      بازار سازی (1 

 فروش  (4      تبلیغات  (3

 ؟کندمیبازاریابی را توصیف   یهایاستراتژاز  کیکدامعبارت زیر  -64

او،  یهاخواستهکه بر اساس   این بازاریابی مبتنی بر تقاضای هر مشتری و شناخت نیازهای هر فرد است»

 .«دینمایممات متنوع و جدید ارائه خد

 بازاریابی کیفیت فراگیر( 2     بازاریابی سفارشی (1

 بازاریابی هجومی( 4     ضربتی  یابیبازار (3

 

 

 

 اقامتی چیست؟ یهامجموعهنام دیگر قسمت پذیرش در  -61

 دفتر رزرواسیون( 2      ( بک آفیس1

 ( هیچکدام4      رسپشن( 3

مختلف در  یهاآژانسو  هاوزاتخانهدولتی و خصوصی،  یهاشرکت، هاسفارتخانهارتباط با  وظیفه ایجاد -62

 هتل به عهده کیست؟

 (  مدیر فرانت آفیس2      ( مالک هتل1

 ( هیچکدام4      ( صندوقدار3

 ر کل بخش پذیرش، بر عهده کیست؟نظارت ب -63

 ( مدیر رزرواسیون2      ( مدیر هتل1

 مدیر فرانت آفیس( 4      مالک هتل (3

اهنگ م بخش هما، با کدت متقاضیان کار و استخدام در هتلدرخواس یهابرگهفرانت آفیس برای توزیع  -60 

 است؟

 یدارخانه( بخش 2      ( بخش مدیریت منابع انسانی1

 ( بخش رزرواسیون4       ( بخش مالی3
 

 مدیریت و نظارت بر بخش پذیرش
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 .نامندیم............... تل، ..اتاقی با دو تخت یک نفره جدا از هم را در ه -61

 اتاق استودیو (4  اتاق توئین( 3  سوئیت( 2    ( اتاق دبل1

 ؟کدام جمله صحیح نیست -66

با تعداد اتاق محدود، معمولاً غیر از مدیر و دو یا سه شیفت پذیرشگر و تعدادی اتاقدار )کارکنان  یهامسافرخانهدر ( 1

احتمالی فنی، با  یهانقصکنان فنی مستقل و متعدد داشته باشند، لذا برای رفع (، توجیه اقتصادی ندارد که کاریدارخانه

 .  بندندیممتخصصین فنی قرارداد موردی 

 ساعته باز باشد.    24بوم گردی،  یهااقامتگاه( الزامی نیست که درب 2

 رند. باز هستند و انتظار ورود مسافر را دا یروزشبانه صورتبهمعمولاً  هامسافرخانه( 3

 هستند.  شیهارمجموعهیزبوم گردی ملزم به داشتن محل خاصی به نام فرانت آفیس با تمام  یهااقامتگاه (4

 بر عهده کدام شخصیت یا بخش است؟ ی بزرگ،هاهتلبیش از ده اتاق در  رزروهای -67

 ( مدیر هتل4  ( بخش کلیدداری3  ( دایره فروش2    ( مسئول رزرواسیون1

سائل امنیتی و لزوم اشراف به ورود و خروج مسافران، سه مکان اساسی و مهم که در چگونگی به سبب م -68

 ؟ند،  کدام هستندطراحی ساختار و محل فرانت آفیس در هتل نقش دار

 ورودی -رستوران  -( پیشخوان 2     آسانسور -ورودی -پیشخوان( 1

 حیاط اختصاصی -رستوران -آسانسور (4   شاپیکاف -رستوران  -( ورودی 3

و سوابق خرید  هاآنعلائق  و هادگاهیدرفتاری،  یهاسابقهدرباره میهمانان هتل،  شامل  شدهثبتاطلاعات  -69

 منبع مناسبی برای کدام بخش است؟از هتل و غیره، بیشتر  هاآن

 بخش بازاریابی و فروش( 4 یدارخانه( بخش 3 ( بخش حسابداری2  بخش کلیدداری (1

در بخش  خانهتلفن، مدیر رزرواسیون  و مسئول پادوهامانند معاون فرانت آفیس، مدیر  ییهاتیشخص -74

 ؟هاستهتل، ویژه کدام دسته از فرانت آفیس

 سه ستاره به بالا  یهاهتل( همه 2    با درجات مختلف هاهتل( همه 1

 (  هیچکدام4  چهار و پنج ستاره با بیش از صد اتاق یهاهتل( 3

 .دینمایم...... انجام وظیفه در تعامل زیاد با ....................، ولی تحت نظر ............ در هتل دارقصندو -71

 امور مالی -بخش پذیرش ( 2    بخش پذیرش -( امور مالی 1

 مدیر هتل   -( کلیددار 4   بخش پذیرش -مدیر رزرواسیون  (3

تل یا اقامتگاه از حیث توجه به مشتری، دارای اهمیت بیشتر و و برای ه تریکاربرد ،ترحیصحکدام جمله  -72

 است؟  یتر کیاستراتژ

بازاریابی  یهاتلاش، زیرا اغلب میهمانان هتل را در نتیجه شودمیاقامت میهمانان،  حتی قبل از زمان رزرواسیون آغاز ( 1

 .انددهیبرگزهتل، 

  . دشومی( اقامت میهمانان،  از زمان رزرواسیون آغاز 2

   .شودمیاقامت میهمانان،  هنگام ورود به هتل آغاز  (3

 (  هیچکدام 4
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 ازجملهمختلف هتل  یهابخش یهاصورتحسابصندوقی که در امتداد میز پیشخوان قرار دارد و کلیه  -73

ساب تا صورتح  شودمیاینترانت( به آن ارسال )و غیره، از طریق شبکه داخلی  ، استخرهاشاپیکافرستوران، 

 تجمیع شده در هنگام خروج به میهمانان ارائه کند، چه نام دارد؟

 ( صندوق داخلی2      ( صندوق اولیه 1

 ( صندوق تکمیلی4      ( صندوق مادر3

هتل صندوق امانات وجود نداشته باشد، قبول امانات میهمانان،  توسط کدام  یهااتاقدر  کهیدرصورت -70

 ؟بخش الزامی است

 دارصندوق( 2      ( اطلاعات1

 ( مدیریت رزرواسیون4      دداریکل( 3

منطقه، امکانات گردشگری و اطلاعات  یهاجاذبهدر مورد محیط اطراف،  سؤالیاگر مشتری در هتل،   -71

 زیر نباید به آن پاسخ دهند؟ یهاتیشخصاز  کیکدامعمومی بپرسد، 

 ( پادو1

 دارصندوق( 2

 ( کارمند فرانت آفیس3

 ، همه موظف به پاسخگویی در حد توان و دانش هستند. سؤالصورت ( در 4

در بدو ورود  هابرنامهو هدایت اولیه مربوط به این  یرساناطلاعرویدادهای هتل،  یهابرنامهاعلام  -76

 ؟ردیگیمیس و کدام بخش انجام میهمانان، در هماهنگی بین فرانت آف

 ( بخش مالی2     (  بخش رزرواسیون1

 ( بخش ضیافت4      ش کلیدداری( بخ3

 ، چه نام دارد؟شودمیتخت شو استفاده  یهامبلاتاقی که در آن از  -77

 ( اتاق پرزیدنت2     (  اتاق استودیو1

 ( اتاق استاندارد4       ( اتاق توئین3

 جزو بک آفیس نیست؟ کیکدام -78

 شوی خانه( ظرف2      کارگزینی (1

 انبار( 4      بخش کلیدداری (3

، چه نام اندبردهبهره  که از خدماتی از هتل نشده نامثبتمیهمانان  دریافتی از یهاحساباز  یامجموعه -79

 دارد؟

 دفتر شهری یهاحساب( 2    نامحسوس یهاحساب (1 

 تکمیلی یهاحساب (4    یررسمیغ یهاحساب (3

 وج، وظیفه کدام بخش در هتل است؟رود و خرمیهمانان در موقع و یهاچمدانمراقبت، آمارگیری و ثبت  -84

 دارصندوق( 2     بخش کلیدداری (1

 بخش رزرواسیون (4      مدیر اقامتی (3
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است و ویژه فضاهای  بسیار محدود و فقط منحصر به محوطه یدارخانهزیر،  یهااقامتگاهاز  کیکدامدر  -81

 اسکان نیست؟

 سنتی یهاخانه( 2      ( هتل1

 ( مسافرخانه4       هاکمپ( 3

 کدام جمله صحیح نیست؟ -82

 را بر عهده دارد.  VIP یهااتاق، مسئولیت چک کردن یدارخانه(  مدیر 1

  است.  یدارخانهنیز هست، ولی تصمیم گیر نهایی مدیر  یدارخانهبه عهده معاون  یدارخانهمدیر  یهاتیمسئول( 2

 . کندمیرا ارزشیابی ، افراد تحت امر خود یدارخانه( مدیر 3

 را به عهده دارد.  رعاملیمدمسئولیت ارائه گزارش به  ی،دارخانه( معاون 4

 در گزارش روزانه اتاق هتل است؟ یامسئله،  معرف چه OOOکد   -83

 (  اشغال بودن2      ( خراب بودن 1

 ( در دست تعمیر بودن 4      ( خالی بودن 3

 .کندمی........... اتاق را مرتب ک شیفت هشت ساعته، بین .................در ی داراتاقمتداولاً هر  -80

  15تا  12( 2       8تا  5( 1

 33تا  25(  4       25تا  18( 3

 اندشدهمانان در هتل دچار نقص مسئولیت چک کردن  کلیه وسایلی که به سبب استفاده مستمر میه -81

 ؟(، بر عهده کیستو .... زهای برقمثل لوازم صوتی، تلفن، پری)

 مدیر اقامتی( 2       ( لاندری1

  فیس( فرانت آ4  و امور فنی تأسیساتدایره  و یدارخانه( 3

  ؟اولیه در هتل،  نیست یهاکمکجزو داروها و لوازم و اقلام ضروری جعبه  کیکدام -86

 ( بتادین2      مسکن یهاقرص( 1

 ( قرص درد معده4      ( الکل3

 ها در هتل،  نیست؟سی سرباغبانجزو وظایف اسا کیدامک -87

 ( فراهم آوردن بذرهای لازم از منابع مورد اعتماد با کمترین هزینه1

 نی که برای قلمه زدن آماده شوندتا زما هانهال(  مراقبت از 2

    هاباغبان( آموزش 3

 ( نظافت تمام باغ و فضاها و راهروهای آن 4

ای انجام کارهای ........... هستند،  ولی در هر طبقه  ..................،  بر دارهاخانه، اکثراً کاناتبا ام یهاهتلدر  -88

 دشوار حضور دارد.

 دو کارگر پیمانکاری -مرد (  2      یک زن -( مرد  1

 یک تیم از کارگران محلی  -زن  (4     یک مرد -زن ( 3

 داریبر بخش خانه مدیریت و نظارت
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 کدام جمله صحیح نیست؟ -89 

 نشود.  هاآنباید بسته باشد تا دود داخل  هااتاقدر هر یک از طبقات هتل، درب سایر  یسوزآتش( در هنگام 1

 که هوا بهتر جریان پیدا کند.   باید باز باشد هااتاقدر هر یک از طبقات هتل، درب سایر  یسوزآتش( در هنگام 2

   باز باشد. در طبقات هتل، درب ورودی پله اضطراری باید  یسوزآتش( در هنگام 3

 ، درب ورودی پله اضطراری باید باز باشد. یسوزآتش( در خارج از زمان 4

کردن اطلاعات و کنترل  ردوبدلو محل  هابخشبا سایر  یدارخانهقسمت ارتباطی بخش   نیتریاصل -94

 است، چه نام دارد؟ یدارخانه دفترکارکنان در هتل که معمولاً در کنار  وآمدرفت

 ( اتاق مدیریت 2      یز کنترل( اتاق م1

  ( هیچکدام 4      ( اتاق ناظر 3

 در هتل، نیست؟ یدارخانهجزو وظایف مدیریت  کیکدام -91

   هااتاق( نظارت و مدیریت بر نظافت 1

 ( نظارت و مدیریت بر نظافت لابی2

   ( نظارت و مدیریت بر نظافت فضاهای سبز هتل3

   (  نظافت هر سه فضای یاد شده4

هتل است،  یهااتاقنیازهای میهمانان در  نیتریاساسو  نیتریاهیپاجزو چهار موردی که  کیکدام -92

 ؟ گرددینممحسوب 

  ( امنیت2      ( آسایش1

 نظافت و بهداشت  (4      ( سرگرمی3

 ؟شودمیکدام بخش از هتل گفته  به ،«لاندری» -93

 لباسشویی( 2      ( لابی1

 ( استخر روباز4      شاپیکاف (3

 ؟شودمی، توسط کدام بخش انجام با امکانات یهاهتلدر  یدارخانهاستخدام کارکنان  -90

 یدارخانه( مدیریت 2      ( کارگزینی1

 ( مالک هتل4     ( مدیریت فرانت آفیس3

 کوچک صحیح است؟ یهاهتلدر مورد  کیکدام -91

 . شودمیانجام ن یدارخانه، هانهیهزبا توجه به  ی کوچک،هاهتل( در 1

 .  نبار حتماً باید فردی مستقل باشدمسئول ا ی کوچک،هاهتل( در 2

 بارکیکه هر چند وقت  شودمیپیمانکاری واگذار  صورتبهکوچک، برخی امور مثل ساماندهی فضای سبز  یهاهتل( در 3

 .د و اقدام به ساماندهی فضا نمایددر هتل حضور یاب

 شخصی مستقل از مدیر اقامتی است.الزاماً مدیر لاندری  کوچک و کم امکانات، یهاهتل( در 4
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 .ردیگیمانجام  ..............و توسط .. طبق ................ هااتاقبر  نظارت -96

 مدیر هتل - ستیلچک( 2    داراتاق -تجربه و عادت  (1

 سرپرست طبقه - ستیلچک( 4   سرپرست طبقه -( تجربه و عادت 3

 .باشدیمشی و ............ معاون ........... مندارای  یدارخانهانات کامل، مدیر با امک یهاهتلدر  -97

 دو -یک ( 2      سه -دو ( 1

 یک  -( دو 4       دو -( دو 3

برای اقامت و دارای تعدادی محدود اتاق  اندقرارگرفتهکه مورد بازسازی ( تاریخی)میراثی  یهاخانه -98

 ؟، چه نام دارندباشندیممیهمانان 

 مگا هتل( 2      بوتیک هتل (1

 اقامتگاه بوم گردی (4      متل (3

 .شودمیشته ، ..................... گذاهر اتاق هتل، به ازای هر نفر در -99

 فقط یک حوله دست و صورت( 2    فقط یک حوله حمام (1 

 دو حوله حمام و دو حوله دست و صورت (4  ست و صورتیک حوله حمام و یک حوله د (3

 ؟کدام جمله صحیح نیست -144

موظف است از طریق هتل، با مسافر  یدارخانهاگر شیئی در اتاق متعلق به  مسافری که اتاق را ترک کرده، پیدا شود،  (1

 .   فرد،  نزد خود نگه دارد تا آمدن را ءیشتماس حاصل کرده و اگر مسافر قصد داشته باشد به هتل بازگردد،  

و یا  یزودبهاگر شیئی در اتاق متعلق به مسافری یافت شود و با مسافر تماس حاصل شود و مشخص گردد مسافر ( 2

 .فر و با هماهنگی با او پست کندرا برای مسا ءیشهرگز،  امکان بازگشت به هتل را نخواهد داشت، هتل موظف است 

را به موسسه  آن تا شش ماه، هتل مختار است شیءو عدم پیدا شدن صاحب  مشده در اتاقگ شیءپیدا شدن  در صورت( 3

 خیریه بدهد و یا به حراج بگذارد.

 .  گرددیمبلافاصله ضبط و به پلیس تحویل  ، شیءگمشده در اتاق شیءدر صورت پیدا شدن  (4
 
 

 

 
 

نیازهای اساسی مشتریان در موضوع  از کیکداملوکس و خاص و تشریفاتی، بر پایه  یهارستوران -141

 ؟کنندمیت غذا و نوشابه(، فعالیت پذیرایی )خدما

 ( نیاز به احساس راحتی2    نیاز به احترام و شکوفایی( 1

 ( نیاز اجتماعی4     نیاز فیزیولوژیکی (3
 
 
 
 
 
 

 مدیریت و نظارت بر بخش پذیرایی )غذا و نوشابه(
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 حیح است؟کدام عبارت در مورد کارکنان بخش خدمات غذا و نوشابه در مواجهه با مشتریان، ص -142

ظیفه و امکانات گردشگری منطقه، پاسخ دهند و و هاجاذبهاحتمالی مشتریان در مورد  سؤالات( کارکنان مطلقاً نباید به 1

 . صرفاً خدمات غذایی است هاآن

کانات و ام هاجاذبهاحتمالی مشتریان در مورد  سؤالاتتا به   ( کارکنان باید در مورد منطقه خود دانش مکفی داشته باشند2

  لازم را بنمایند.  یهاهیتوصگردشگری منطقه، در حد امکان پاسخ دهند و 

کانات گردشگری و ام هاجاذبه( مدیریت رستوران باید از قبل به مشتریان آگاهی و تذکر دهد تا از کارکنان در مورد 3

 . نپرسند سؤالمنطقه 

 (  هیچکدام 4

  ؟زمان نشستن مشتریان چقدر استگین در یک رستوران با خدمات کامل، میان -143

 ( یک ساعت 2      ( نیم ساعت1

 ( بالای دو ساعت 4     ( یک ساعت و نیم 3

، در حوزه خدمات پذیرایی وکارهاکسباز انواع  کیکدامیک رستوران معمولی بخش خصوصی، بر اساس  -140

 شده است؟ یزیرهیپا

 هزینه محور وکارکسب( 2   بازار محور مبتنی بر عرضه و تقاضا وکارکسب( 1

 ( هر سه مورد 4     شدهتیحما وکارکسب( 3

 ، در خدمات غذا و نوشابه صحیح نیست؟«سنتی»و « سیستمی»ه دو رویکرد کدام جمله در مقایس -141

 محور است.  کمیت، رویکردی یکرد سیستمی نسبت به رویکرد سنتی( رو1

 کردی حسی محور است. ، روییکرد سنتی نسبت به رویکرد سیستمی( رو2

 ،  نسبت به رویکرد سنتی وجود دارد. به مخاطبان یترمحکمو  تریقویی ( در رویکرد سیستمی، پاسخگو3

، توجه به هدایت و کنترل خدمات اهمیت دارد، ولی توجهی به لزوم می در مقایسه با رویکرد سنتیدر رویکرد سیست (4

 . شودمیدیده ن هانهیهزهدایت و کنترل 

اصلی ارتباط بین کارکنان و مشتریان در خدمات غذا و نوشابه،  یهاروشو   هاشکلکدام گزینه جزو  -146

 ؟باشدیم

 ( ارتباط تلفنی2       ( ارتباط رودررو1

 ( هر سه مورد4      ( ارتباط نوشتاری3

اهداف از  آوردنبر منظوربهن نسبت به دیگری، مطلوبیت یک محصول معی» در خدمات غذایی،  مفهوم -147

 ، چه نام دارد؟«تعیین شده پیش

 ( شایستگی2        ( ارزش 1

 ( هیچکدام4       ( هر دو 3

 تری دارند؟ افتهیانحصار ، بازار غذا و نوشابه()خدمات پذیرایی  کنندگانارائهاز انواع  کیکدام -148

 شدهتیحماپذیرایی  خدمات کنندگانارائه( 2    خدمات پذیرایی تجاری کنندگانارائه( 1

  3و  2مورد  (4  یرانتفاعیغخدمات پذیرایی  کنندگانارائه( 3
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، در خدمات غذا و نوشابه موردنظررزروها تا زمان  دیسررس داشتننگهمسئولیت دریافت رسیدها و  -149

  ، به عهده کیست؟ربوط به رستوران یک  هتل با امکاناتم

 میزبان بخش( 2     ( مدیر رستوران1

 ( کارکنان لانژ4     سرمیزبان پذیرش( 3

 رکنان بخش پذیرایی،  صحیح نیست؟و بهداشتی کا یاحرفهکدام عبارت در مورد ظاهر  -114

  تندرستی، برای کارکنان ضروری است.  منظوربه( خواب مناسب و مصرف غذای کافی و سالم و انجام ورزش منظم 1

 ندارند.( کارکنان مطلقاً حق استفاده از عطر را 2

 ( یونیفرم کارکنان،  باید تمیز، در اندازه مناسب و اتوزده باشد. 3

 در بدن کارکنان،  باید با پوشش ضد آب پوشانده شود.   هایسوختگو  هایدگیبر( 4

 ، چه نام دارد؟(ارسرب یهانهیهزبدون محاسبه نیروی کار و ) «درآمد منهای  هزینه فروش»رقم کل   -111

 ( سود خالص2      ( سود ناخالص1

 ( هیچکدام 4      ( درآمد اولیه3

از افراد در محل خدمات پذیرایی، اولین اقدام ضروری کارکنان  هرکدامدر هنگام بروز حادثه برای  -112

 چیست؟ 

  ( بررسی علت و چرایی وقوع حادثه1

 شواهد و اطلاعات یآورجمعاقعه و از و یبردارادداشتی( 2

  به او و درخواست کمک یرسانیآگاهو  و مطمئن دهیدآموزشدادگر واجد شرایط، ( تماس با فرد ام3

 (  هیچکدام 4

در خدمات پذیرایی ، شدهپرداختحصول اطمینان از حفظ کیفیت خدمات و محصول،  متناسب با قیمت  -113

 با امکانات، جزو وظایف کیست؟در یک هتل 

 ( مدیر هتل2     دستیار آشپزخانه (1

 مدیر غذا و نوشابه (4     سرآشپزن ( معاو3

ابلیت تغییرپذیری منو و فهرست خدمات مشتری در عملیات خدمات غذایی، ق یهایژگیودر مبحث  -110

 ، به کدام ویژگی مرتبط است؟هایدنینوش

 ( قابلیت اطمینان خدمات2    ( قابلیت دسترسی خدمات1

 ( هیچکدام 4     ( سطح استانداردها3

در  یگذارمتیقاصلی کدام نوع  سؤال ،«تا چه اندازه حساس است هامتیقبازار نسبت به تغییر »جمله   -111

 خدمات پذیرایی است؟

 کششی یگذارمتیق( 2    رقابتی  یگذارمتیق(  1

 بر اساس سود به ازای هر مشتری یگذارمتیق( 4  بر اساس نرخ بازگشت سرمایه یگذارمتیق( 3

 ستم ................. است.ات تولید مدرن غذا در خدمات پذیرایی، مبتنی بر سیامروزه بیشتر عملی -116

 ( هیچکدام4    ( نگرش فرایندی3  ( محصول نگر 2   ( بخشی 1
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 ان بخش خدمات غذا و نوشابه است؟کارکن یهایژگیوکدام گزینه جزو  -117

 فنی  هایمهارت( طیف وسیعی از 2    (  دانش محصول سالم 1

 ( هر سه مورد4   عضوی از یک تیم  عنوانبهانایی کار ( تو3

 پذیرایی نیست؟جزو وظایف ناظرین، در بخش خدمات  کیکدام-118

 و بهداشت مواد غذایی است.  ستیزطیمحبررسی نماید که استانداردهای خدمات،  مطابق با مقررات بهداشتی، ایمنی،  (1

 ت و رفاه کارکنان و مشتریان وجود دارد. اطمینان یابد تمهیداتی برای ایمنی، امنی( 2

 . انددهیدایمنی و بهداشتی محیط کار خود آموزش  مسائلدر زمینه  یخوببهاطمینان یابد کارکنان بخش تولید غذا،  (3

 اطمینان یابد که تنوع غذایی لازم در منوی غذایی برای ارائه به مشتریان وجود دارد.  (4

 مختلف خدمات غذایی است؟ یهاروشنوع از  عبارت زیر توصیف کدام  -119

 صورتبهو بخش دیگری را باید  کندمیغذایی را پشت میز دریافت  یهاوعدهدر این روش، مشتری بخشی از 

 دریافت کند. سیسروسلففه و یا بو

 خدمات میز ( 2    خدمات پشتیبانی شده  (1 

 هیچکدام   (4    خدمات سفارش از یک نقطه (3

 اقامتی ضروری و الزامی است؟ تأسیساتعلاوه بر صبحانه(، در کدام نوع )ئه خدمات غذایی ارا -124

 هتل یک و دو ستاره( 2   درجه دو و سه یهاآپارتمانهتل  (1

 هیچکدام ( 4    اقامتگاه بوم گردی درجه یک (3

 

 

 ؟دیآیممقابل میهمان، به حساب  ، جزو وظایف میزبان درکیکدام -121

 ( پاسخگویی مسئولانه2    ری ارتباط فوری چشمی( برقرا1

 ( هر سه مورد4    ( ایجاد ارتباط صمیمانه3

( رده  و ............... جزو بالاترین نیتریاتیح) نیترنییپادر هرم نیازهای اساسی انسان، .............. جزو  -122

 ؟شودمیمحسوب  (ین اهمیت حیاتی)کمتر

 خواب -( خلاقیت 2   اخلاقیات -( تعادل زیستی و روانی 1

 بودن مورداحترام -( شغل 4    نفساعتمادبه -( دوستی 3

)گردشگری(  Tourism ،(ونقلحمل) Transportationواژگان انگلیسی، کلماتی چون  یشناسشهیردر  -123

 انگلیسی است؟فته از کدام واژه برگر Tحرکت وجود دارد، حرف  هاآنکه در معنای همه ( ترافیک) Trafficو 

1 )Try (سعی و تلاش)      2 )Think فکر و اندیشه() 

3) Time )( هیچکدام 4     )وقت و زمان 
 
 
 
 

 ی فردی و ارتباطیهامهارت
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 ؟شودمیاز دیگری شناخته  مؤثرتربر اساس تحقیقات، کدام نوع ارتباط،  -120

 ( ارتباط کلامی1

 (زبان بدن) یرکلامیغ( ارتباط 2

 ( هر دو مساوی هستند3

 در تضاد نیستندهرگز بوده و  راستاهم یرکلامیغو ( ارتباط کلامی 4

ا باید عدد ............. ........ و برای مراسم ترحیم و عزگل برای مراسم شادی باید عدد .... یهاشاخهتعداد  -121

 باشد.

 زوج -( زوج 2      زوج -فرد ( 1

 فرد -زوج  (4      فرد -( فرد 3

 یالمللنیب یهااسیمقو واحدهایشان در مورد طول و پول با  هااسیمق، کنندمیاز سمت چپ رانندگی  -126

 ؟میکنیم. در مورد کدام کشور و ملت صحبت هاستآنوعده غذایی  نیترمهمرایج متفاوت است و صبحانه 

 ( آلمان2       ( آمریکا1

 انگلستان (4     ( امارات متحده عربی3

و تجاوز به حریم  یناامنکمتر از آن موجب حس سلب آسایش و  که حداقل فاصله ایستادن بین دو نفر -127

 افیایی نسبت به بقیه کمتر است؟، در کدام منطقه جغرشودمیشخصی محسوب 

 ( اروپای جنوبی2       ( اروپای شمالی1

 ( آسیای شرقی4      ( اروپای میانی3

 ؟دهدیمل چند درصد ارتباطات را شک «ارتباط کلامی»طبق نظر دانشمندان،  -128

 درصد 33تا  23( 2      درصد 23 تا 13( 1

 درصد 03تا  53 (4     درصد 43تا  33( 3

  آن است که در محل کار رسمی، بعد از چند بار زنگ خوردن تلفن، جواب داده شود؟ ترمطلوب -129

 ( دو بار2      بارکی( 1

 ( چهار بار 4      ( سه بار3

 کدام جمله صحیح نیست؟ -134

  .کندمیدر شرایط متعارف، کسی که سن بالاتری دارد، نخستین فردیست که اقدام به دست دادن  (1

( در شرایط متعارف و بین زن و مرد )در استاندارد جهانی و در جوامعی که عرف است(، کسی که خانم است نخستین 2

 .   کندمیفردیست که اقدام به دست دادن 

 .کندمیداشته باشد، نخستین فردیست که اقدام به دست دادن  یترنییپاحتی اگر سن ( کسی که مقام بالاتری دارد، 3

 داشته باشد. یترنییپا، حتی اگر مقام کندمی( کسی که سن بالاتر دارد، نخستین فردیست که اقدام به دست دادن 4

 برای .................... است یگرید، نام (Protocol) پروتکل -131

 ( محیط کار2      جاری( قرارداد ت1

 ( سیاست 4      ( تشریفات3
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 اگر در حین غذا خوردن، کسی دچار سکسکه شد، کدام گزینه صحیح است؟  -132

    ( باید تا رفع سکسکه، سر میز بماند و از غذا خوردن دست بکشد. 1

  ( باید میز را ترک کند و پس از رفع سکسکه و با کسب آرامش بازگردد. 2

 وجه به سکسکه به غذا خوردن ادامه دهد. ( بدون ت3

 (  هیچکدام4

دو طرف به هم بخورند، رسمی است که  یهاشانهکه  یاگونهبهدر آغوش گرفتن در هنگام احوالپرسی،  -133

 بین اهالی کدام کشور رایج است؟ در

 ( اتریش2      ( امارات متحده عربی1

 ( چین4          ( استرالیا3

 راحل فرایند رسمی تشریفات نیست؟زو م، جکیکدام -130

 ونقلحمل( 2      ( اسکان1

 ( بدرقه4      ( خرید 3

 دوران ایران باستان، به چه معنا بوده است؟ «مه مان»امروزی، یا همان « مهمان»واژه   -131 

 ( مانند ماه2      ( بزرگ خانه1

 ( حبیب خدا4     ( روزی رساننده3

، در کدام کشورها از همه (از راست به چپ)،  به ترتیب (ارتباط چشمی)ابل طول نگاه به طرف مق -136

 است؟ تریطولانز همه بیشتر و ، در کدام کشورها  نسبتاً متوسط و در کدام کشورها اترکوتاه

 شمال اروپا -کشورهای میانه اروپا  -(  جنوب اروپا 1

 نه اروپاکشورهای میا -شمال اروپا  -( کشورهای اطراف مدیترانه 2

  شمال اروپا -کشورهای اطراف مدیترانه  -( کشورهای میانه اروپا 3

 جنوب اروپا -کشورهای میانه اروپا  -( شمال اروپا 4

 است به کشور ................. دونر کباب متعلق است به کشور .................. و تولید چای منسوب -137

 چین -( ترکیه 2     ترکیه  -( استرالیا 1

 امارات متحده عربی -( مالزی 4      آلمان -( ترکیه 3

 راد شاغل در صنعت گردشگری نیست؟منفی اف یهایژگیو، جزو کیکدام -138

 شل دست دادن( 2   ارتباط چشمی فوری با مهمان( 1

 ( دست روی شانه طرف مقابل گذاشتن4     ( انحراف در راستای ایستادن3

 ؟شودمیارمند شایسته، محسوب فتاری ک، جزو آداب رکیکدام -139

 خوردینمپشت میز کار، غذا ( 2   جودینمدر محیط کار آدامس  (1 

 همه موارد (4     است شناسوقت (3
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 نموده است؟ یبندطبقه آن راو  پردازدیمدر مورد انسان  یامسئله،  به چه «هرم مازلو» -104

  اساسی انساننیازهای  (2     طبقه اجتماعی انسان (1

 مذهبی انسان یهادگاهید( 4    رفتارهای جمعی انسان (3

 

 
 

طح مدرک گردشگری درجه یک، باید حداقل از چه س تأسیساتچهار و پنج ستاره و  یهاهتلمدیران  -101

 تحصیلی برخوردار باشند؟

 ( کارشناسی2     ( کارشناسی ارشد1

 ( فوق دیپلم4      ( دیپلم3

و  یدستعیصنانون توسعه ایرانگردی و جهانگردی، کدام جمله در مورد موضوع خارج نمودن بر طبق قا -102

 ر در مورد گردشگران خارجی صحیح است؟سایر محصولات مجاز کشو

 و محصولات دیگر را از کشور ندارند. یدستعیصنا( گردشگران حق خروج 1

  ولات مجاز را از کشور خارج نمایند. و سایر محص یدستعیصنا توانندیم( گردشگران به هر میزان 2

اجرایی قانون توسعه  نامهنیآئو سایر محصولات مجاز کشور را تا حدی که  یدستعیصنا( گردشگران خارجی، حق خروج 3

 آن، دارا هستند.  یرتجاریغو با حفظ جنبه   کندمیصنعت ایرانگردی و جهانگردی مشخص 

 و محصولات مجاز را از کشور خارج کنند.  یدستعیصنااز حمل بار در سفر، تا حد مج اندمکلف(  گردشگران خارجی 4

 ؟جزو شرایط فورس ماژور نیست کیکدام -103

 باشد.  اجتنابرقابلیغ( حادثه باید 2 و از جنس طبیعی باشد.  اسیمقبزرگ( حادثه باید 1

  ( حادثه باید خارجی باشد.4   باشد.  ینیبشیپرقابلیغ( حادثه باید 3

گردشگری، پس از اتمام عملیات ساختمانی و تجهیز، از سوی  تأسیساتموقت  یبرداربهره یهاپروانه -100 

 ؟شودمی، صادر چندماههیک دوره ، برای یدستعیصناوزارت میراث فرهنگی، گردشگری و 

 ( سه ماهه2        ( یک ماهه1

 شش ماهه ( 4       ده ماهه (3

 خارجه تسلط داشته باشند؟ یهازبان، باید به یکی از هاهتل مدیران کدام دسته از -101

 سه ستاره به بالا یهاهتل( 2       هاهتل( همه 1

  پنج ستاره یهاهتل( 4    دو ستاره به بالا یهاهتل (3

  ؟باشدیمگردشگری، عبارت زیر تعریف کدام شخصیت  تأسیساتدر موضوع ارزیابی  -106

که با آگاهی کامل از کلیه ضوابط، قوانین و مقررات وزارت میراث  شودمیق این شخصیت به فردی اطلا

، وظیفه ساماندهی، هماهنگی، راهبری و نظارت بر اجرای کلیه مراحل یدستعیصنافرهنگی، گردشگری و 

 .و تخلفات را بر عهده دارد عملیات ارزیابی و تهیه گزارش نواقص

 دفتر نظارت معاونت گردشگری رکلیمد( 4 سرارزیاب( 3  ( کارشناس ارزیابی2   ( مدیر فنی1

 قوانین و مقررات و ضوابط تأسیسات گردشگری
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هی برای ، به اقامتگاباشدیماگر کودکی یا نوجوانی که به سن قانونی نرسیده باشد و بدون سرپرست  -107

 چه رفتاری را باید داشته باشد؟ اقامتی مذکور تأسیساتصاحب  اقامت شبانه مراجعه کند،

 نباید مطلقاً به آن کودک اقامت دهد  (2      ( باید به آن کودک اقامت دهد1

 کلانتری اطلاع دهد  نیترکینزد( مراتب را به 4  ( باید به هتلی دیگر که شرایطش را دارد، ارجاع دهد  3

گردشگری، جزو  تأسیسات یگذارنرخو  یبنددرجهایجاد، اصلاح، تکمیل،  نامهنیآئکدام گزینه طبق  -108

 ؟شودمیردشگری محسوب نگ تأسیسات گانهشانزدهمصادیق 

 ( مناطق نمونه گردشگری2      سلامت یهادهکده( 1

  یگردعتیطب یهاپارک( 4    ( مراکز استارتاپی گردشگری3

معتبر جهانگردی را  یهاکانونو جواز عبور از  کنندمیمسافرینی که با اتومبیل شخصی به ایران سفر  -109

بدون الزام به تسلیم  توانندیم فرضشیپ صورتبهتا چند وقت  اینددریافت کرده باشند و به گمرک ارائه نم

 ود در داخل کشور استفاده کنند؟به گمرک، از خودرو خ الضمانوجه دییتأاظهارنامه یا 

 ( یک ماه2      ( سه ماه1

 ( یک سال4      ( شش ماه3

عمومی و تخصصی  تأسیساتمدیریت »آموزشی  یهادورهدارا بودن گواهینامه معتبر دال بر طی  -114

 ، برای چه کسانی الزامی است؟(وهر د) «گردشگری

   چهار و پنج ستاره یهاهتل( فقط مدیران 1

 گردشگری درجه یک و دو  تأسیساتسه ستاره به بالا و  یهاهتل( مدیران 2

 گردشگری   تأسیساتو  هاهتل( همه مدیران 3

 گردشگری درجه یک تأسیساتان چهار و پنج ستاره و مدیر یهاهتل( مدیران 4

 ، جزو موارد پوشش بیمه مسئولیت مدنی نیست؟کیکدام -111

 پزشکی ناشی از صدمات جانی وارده به اشخاص ثالث یهانهیهز( 1

 قابل خرید یهامجازات( جرایم حقوقی و کیفری و 2

 بر اثر خطا یا قصور پزشکان گذارمهیببرای  نقص عضو یهاغرامت( 3

 بر اثر خطا یا قصور پزشکان    گذارمهیببرای  وت( غرامت ف4

 ؟باشدیمگردشگری،  تأسیسات برداربهره، جزو شرایط عمومی برای کیکدام -112

 ربطیذمراجع  دییتألازم به  یاحرفهصلاحیت  یهایگواه( دارا بودن 1

 برای اتباع خارجی صلاحیذ( داشتن پروانه اشتغال به کار از مراجع 2

 کارت پایان خدمت وظیفه یا معافیت دائم برای اتباع ذکور ایرانی ( داشتن3

 ( هر سه مورد  4
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و نهادهای متولی گردشگری در ایران، از نظر ترتیب زمانی  هاسازمانچهارگانه زیر،  یهانهیگزدر بین  -113

 رتیب از راست به چپ کدام بودند؟،  به تسیتأس

وزارت  -سازمان ایرانگردی و جهانگردی  - یدستعیصناث فرهنگی، گردشگری و وزارت میرا  -( سازمان جلب سیاحان 1

 اطلاعات و جهانگردی

سازمان  - یدستعیصناوزارت میراث فرهنگی، گردشگری و  -وزارت اطلاعات و جهانگردی  -( سازمان جلب سیاحان 2

 ایرانگردی و جهانگردی

وزارت میراث فرهنگی،  -سازمان ایرانگردی و جهانگردی  - وزارت اطلاعات و جهانگردی -( سازمان جلب سیاحان 3

 یدستعیصناگردشگری و 

وزارت میراث فرهنگی،  -سازمان جلب سیاحان  -وزارت اطلاعات و جهانگردی  -( سازمان ایرانگردی و جهانگردی 4

 یدستعیصناگردشگری و 

اثر فعالیت روزمره فرد یا افراد ایجاد ثالث که در  شخصبیمه مربوط به خسارات مالی و جانی وارد به  -110

 ؟نامندیم.................  را شوندیمقانون، عامل زیان مسئول شناخته  موجببهو   گرددیم

 ( بیمه مسئولیت کارفرما2     ( بیمه مسئولیت مدنی1

 ( هیچکدام4     ( بیمه حوادث خاص3

 ی،  از زمان صدور چه مدت است؟گردشگر تأسیسات یبرداربهرهمدت اعتبار پروانه  -111

 ( دو سال2      ( یک سال1

 ( پنج سال 4      ( سه سال 3

 (انبارهای) یهاصندوقورود جهانگردان، در  رقابلیغکالاهای قابل ورود و  یدارنگه زمانمدتحداکثر  -116

 گمرک چقدر است؟

 چهار ماه( 4  یک سال (3  ( دو ماه2   (  یک ماه1

 ؟ندیگویم، چه رانیوزئتیهبهداشت محیط مصوب  نامهنیآئو بررسی بهداشتی مراکز مشمول  به بازدید -117

 ( کنترل بهداشتی2    بهداشتی یاستانداردساز(  1

 ( هیچکدام4     بهداشتی یگذاراستیس( 3

میراث و استانداردهای گردشگری، به کدام دفتر یا اداره کل در معاونت گردشگری وزارت  ضوابطتدوین  -118

 ، مرتبط است؟یدستعیصنادشگری و فرهنگی، گر

 دفتر مطالعات و آموزش گردشگری( 2  اداره کل نظارت و ارزیابی خدمات گردشگری( 1

 ( دفتر بازاریابی و تبلیغات گردشگری4   و توسعه گردشگری یزیربرنامه( دفتر 3

 جمله صحیح است؟کدام  -119

 .شوندیمگردشگری به پنج درجه تقسیم  اتتأسیسبه سه ستاره  و سایر  هاهتل( 1

 . شوندیمگردشگری به سه ستاره تقسیم  تأسیساتبه پنج ستاره و سایر  هاهتل( 2

 .شوندیمدشگری به سه درجه تقسیم گر تأسیساتبه پنج درجه و سایر  هاهتل( 3

 . شوندیمگردشگری به سه درجه تقسیم  تأسیساتبه پنج ستاره و سایر  هاهتل( 4
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در موضوع  شدهفیتعرو نتایج آن بر اساس مدل تعالی  هاتیفعالبه بازنگری منظم، سیستماتیک و  جامع  -164

 ؟ندیگویمگردشگری، چه  تأسیسات یبنددرجه نامهوهیش

 نظارت( 2     یاستانداردساز (1

 هیچکدام( 4      یابیخودارز (3
 
 
 
 

 شتری خارجی چه کسی است؟کیفیت، ممشتریان در مفهوم مدیریت  یبندمیتقسدر  -161

 داشته باشد.که ملیت خارجی  یایمشتر( 1

خدمات،  کنندگانارائهمحصولات یا  دکنندهیتولکه محصولات یا  خدمات را در کشور دیگری غیر از کشور  یایمشتر( 2

 .خریداری نماید

 .شودمیازمان که برای خرید محصولات یا خدمات از خارج از سازمان، وارد س یایمشتر( 3

خدمات، خریداری  کنندگانارائهمحصولات یا  دکنندهیتولکه محصولات یا  خدمات را در خارج از سازمان   یایمشتر( 4

   نماید.

 کیفیت خدمات است؟ کنندهنییتعدر مجموعه عوامل  ،«پاسخگو بودن»کدام عبارت، به معنای  -162

 ی ایجاد اطمینان خاطر و اعتماد در مشتریانبرا هاآن( دانش و ادب کارکنان و توانایی 1

 ( اشتیاق برای کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری2

 ( توجه شخصی و اختصاص زمان کاری مناسب برای تمامی مشتریان3

 ( هر سه مورد 4

مدل سنجش کدام نوع  سنجشقابل یهاشاخص سالیانه، جزوعداد شکایات و سود سهم بازار، ت -163

 ؟مشتری  هستند رضایتمندی

 ( مدل ذهنی2      ( مدل عینی1

 ( هیچکدام4     ( مدل مفهومی3

و قیام  پذیرش»اجرای این سیستم نیازمند  شودمیدر الزامات اجرای مدیریت کیفیت جامع، وقتی گفته  -160 

 است یعنی چه؟ «درونی

 .( مدیران داخلی سازمان باید انگیزه لازم را داشته باشند1

 و باید متکی به عوامل درونی باشد.نباید از مشاوران خارجی استفاده کند ( سازمان 2

 باید نقش محوری در اجرا را به عهده بگیرند. (مدیران و کارکنان)( همه عوامل درونی سازمان 3

 ( هیچکدام4

 یهاستمیسو توسط  باشدیمشخص ثالث  یهانامهیگواهسیستم مدیریت کیفیت که دارای  -161

 ؟نامندیمرا چه  شودمیارزیابی  یانسازمبرون

 ( سیستم مدیریت کیفیت رسمی2   یررسمیغ( سیستم مدیریت کیفیت 1

 سیستم مدیریت کیفیت فرابخشی (4   ( سیستم مدیریت کیفیت واقعی3

 مدیریت کیفیت و رضایت مشتریان
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 گردشگری، نیست؟ تأسیساتارزیابی  گانهشش یهاشاخصمعیارها و  یهاسرفصل، جزو کیکدام -166

 ( تجهیزات و ملزومات2      تأسیساتو  هاساختمان( 1

 ( قیمت خدمات4      ( ایمنی و بهداشت3

 ک همه تعاریف کیفیت کدام است؟وجه مشتر -167

 ( سازگاری کالا یا خدمات با نیازها و انتظارات مشتری1

 خدمات کنندهارائهکالا و  دکنندهیتولنیازها و انتظارات  ( سازگاری کالا و خدمات با2

 کالا یا خدمات با شرایط اقتصادی و اجتماعی جامعه  ( سازگاری3

 دولتی یهااستیس( سازگاری کالا یا خدمات با 4

رایی ، جزو اقدامات و کارهای کدام مرحله اج«و تعیین نیازها و انتظارات آنان مشخص کردن مشتریان» -168

 در مدیریت کیفیت جامع است؟

 آگاهی( مرحله 2     تفصیلی یزیربرنامه( مرحله 1

 مرحله اجرا (4   هامهارت( مرحله کسب دانش و 3

 چه زمانی است؟ هاینارسائو  در مدیریت کیفیت جامع سیستمی، اولین زمان مناسب برای رفع عیب -169

  بر پیشگیری دیتأک( مراحل اولیه تولید محصول و یا ارائه خدمات با 1

 مشتری و قبل از بازخوردها  ( در انتهای زمان مصرف محصول یا دریافت خدمات توسط2

 ( مدتی پس از دریافت خدمات و یا  خرید و مصرف کالا توسط مشتری و دریافت بازخوردها و شکایات از سوی مشتری3

 ( هیچکدام4

 از اصول هشتگانه مدیریت کیفیت جامع است؟ کیکدامجمله زیر، معرف  -174

که افراد بتوانند در دستیابی به  دارندنگهآورند و برقرار  دبه وجو یاگونهبهرهبران باید محیط درون سازمان را 

 کامل دخیل شوند. طوربهاهداف سازمان 

 ( رویکرد سیستمی2      ( رویکرد فرایندی1

 راهبری (4     ( مشارکت کارکنان3

 ؟شودمیریت کیفیت جامع، استفاده در ارتباط با کدام عنصر ساختاری مدی ،«عه کارکرد کیفیتتوس»از  -171

 ( روشی برای انتقال صدای مشتریان به داخل سازمان2      و ابزار آماری هاروش( 1

 ( تعهد مدیریت ارشد4     ( ساختار حمایتی3

 ؟ نامندیمدر مبحث وفاداری مشتریان، مشتریانی که سودمندند اما وفادار نیستند را  اصطلاحاً چه  -172

  هاصدف( 2      ( بیگانگان1

 هاپروانه( 4     ن واقعی( دوستا3

در مفهوم کیفیت،  کدام گزینه معرف این است که تا چه حد یک محصول، متناسب با منظوری که بدان  -173

 ؟ردیگیمت، مورد استفاده قرار دلیل ساخته شده اس

 بودن استفادهقابل( 2    شدهیطراح( انطباق با مشخصات 1

 ر سه مورد( ه4   ( ارزش مناسب با هزینه پرداختی3
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 ت، کیفیت فنی شامل چیست؟در موضوع کیفیت خدما -170

 ( نحوه ارائه خدمات2     ( نتیجه واقعی خدمات1

 ( هیچکدام4     ( محیط ارائه خدمات 3

 ، جزو اصول هشتگانه مدیریت کیفیت جامع، نیست؟کیکدام -171

 ( مشتری مداری2     ( رویکرد فرایندی 1

 ( بهبود مداوم4       هانهیهز( کاهش 3

 مدیریت ارتباط با مشتری چیست؟هدف نهایی  -176

 ( بازاریابی2    (  ایجاد دارایی مشتری1

 ( افرایش تولید4      ( افزایش کیفیت3

 ؟باشدیماتکا دارد،  هاآنجزو اصول اساسی که مدیریت کیفیت جامع به ، کیکدام -177

  ریان( تمرکز بر درک و جوابگویی به نیازهای مشت1

 منظم   صورتبه( بهبود مستمر همه محصولات، خدمات و فرایندها 2

 سازدیمکه باعث تحقق رضایت مشتریان گشته و مشارکت و تلاش همه عوامل را ممکن   ( مشارکت تیمی3

 ( همه موارد4

 ؟باشدیمعبارت زیر،  معرف کدام ویژگی خدمات  -178

 متغیر است. هاآنین دلیل کیفیت ، به همدهندیمرائه ا آن راخدمات،  وابسته به افرادی است که 

 نامشابه بودن و ناپیوستگی( 2     یریناپذکیتفک (1

 ( نامحسوس بودن4     ذخیره بودن رقابلیغ( 3

مرحله آخرین محسوب و کدام  در  مراحل اجرایی مدیریت کیفیت جامع، به ترتیب،  کدام مرحله اولین -179

 ؟گرددیم

 اجرا  -کسب دانش و مهارت ( 2    اجرا -فصیلی برنامه ت (1 

 ارزشیابی  -برنامه تفصیلی  (4     ارزشیابی -آگاهی  (3

 ؟ظاهر مکان فیزیکی،  جزو کدام ابعاد کیفیت خدمات است -184

 خدمات کنندگانارائهکیفیت عملکرد ( 2   خدمات  کنندهارائهتصویر سازمان  (1

 هیچکدام( 4    کیفیت فنی نتیجه خدمات  (3



  1001 دی «مدیریت عمومی تاسیسات گردشگری» پاسخنامه

 0 3 2 1 سوال 0 3 2 1 سوال 0 3 2 1 سوال 0 3 2 1 سوال

1     04     11     134     

2     04     12     134     

3     08     13     138     

0     01     10     131     

5     50     15     100     

4     51     14     101     

4     52     14     102     

8     53     18     103     

1     50     11     100     

10     55     100     105     

11     54     101     104     

12     54     102     104     

13     58     103     108     

10     51     100     101     

15     40     105     150     

14     41     104     151     

14     42     104     152     

18     43     108     153     

11     40     101     150     

20     45     110     155     

21     44     111     154     

22     44     112     154     

23     48     113     158     

20     41     110     151     

25     40     115     140     

24     41     114     141     

24     42     114     142     

28     43     118     143     

21     40     111     140     

30     45     120     145     

31     44     121     144     

32     44     122     144     

33     48     123     148     

30     41     120     141     

35     80     125     140     

34     81     124     141     

34     82     124     142     

38     83     128     143     

31     80     121     140     

00     85     130     145     

01     84     131     144     

02     84     132     144     

03     88     133     148     

00     81     130     141     

05     10     135     180     
 


