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2014年4月高等教育自学考试

饭店管理概论试卷

（课程代码00193）

一、单项选择题（本大题共15小题，每小题1分，共15分）[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
1．中国饭店和国内旅馆饭店的根本区别是

A.接待对象的涉外性

B.服务的自觉性

C.服务项目的多样性

D.功能全面性

2．管理者用明确的信息对下属直接下达指令并使之执行的管理方法是[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
A.启发式指挥

B.直意式指挥

C.归纳式指挥

D.应急式指挥

3．马斯洛认为人类最原始、最基本的需求是[[微信公众号：ikaoti]
A.生理需要

B.安全需要

C.尊重需要

D.自我实现需要

4．可使员工成为多面手，掌握两个以上工作岗位技能的培训是

A.再培训

B.更换培训

C.交替培训

D.岗前培训

5．根据饭店对公众的影响程度，可将公众分为非公众、知晓公众、行动公众及其

A.支撑性公众

B.功能性公众

C.横向同业公众

D.潜在公众

6．许多饭店推出了无烟房，这体现了酒店营销活动选取的市场空缺是

A.性别上的空缺

B.年龄上的空缺

C.生活习惯上的空缺

D.利益上的空缺

7．促销要解决的问题由浅到深的三个层次是

A.行动上的问题、感觉上的问题、认识上的问题

B.认识上的问题、感觉上的问题、行动上的问题

C.认识上的问题、行动上的问题、感觉上的问题

D.感觉上的问题、认识上的问题、行动上的问题

8．饭店物资管理的基本目标是适时、适量、优质、高效、善藏和

A.优价

B.平等

C.公开

D.正确

9．切斯特·巴纳德的社会系统理论属于

A.现代管理理论

B.行为科学理论

C.科学管理理论

D.决策管理理论

10.组织有关人员亲临现场，以眼睛或借助其他仪器收集信息的方法是

A.问卷法

B.访谈法

C.资料摘录法

D.观察法

11.被称为饭店的“神经中枢”、联系宾客的“桥梁和纽带”的部门是

A.前厅部

B.工程部

C.餐饮部

D.客房部

12.饭店依法取得法人资格和取得法律地位的必备条件说法错误的是

A.饭店所从事的活动应当是社会所需要的，具有良好的社会效益，能为社会所接受

B.饭店应有自己的名称和固定的经营场所

C.有部分组织机构和职能人员，其中必须有法人资格的法定代表人

D.饭店经营范围必须符合法律规定

13．《旅游涉外饭店星级的划分及评定》中，规定四星级饭店最低宾客意见满意率为

A.70%

B.75%

C.80%

D.85%
14.直线职能制将饭店所有部门分为业务部门和职能部门，下列选项中属于职能部门的是[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
A.前厅部

B.财务部

C.客房部

D.餐饮部

15.物资分析较常用的是

A.圆形分析图

B.排列图

C.因果分析图

D.ABC分析

二、填空题（本大题共20空，每空1分，共20分）

16.管理指令的执行层是  。

17.根据计价方式分，可将饭店分为：欧式计价饭店、   、修正美式饭店、欧陆式计价饭店、   。

18．控制职能的开展分为：制定控制标准、  、差异分析、  四个步骤。

19．《计件工资制》、《工场管理》的作者是。

20．饭店组织职能的两个功能为：  ；二形成饭店的管理体制和组织结构，以保证饭店的正常运行。

21.饭店的直线职能制较常用的形式是   。

22．饭店服务质量是有形产品质量和无形劳务质量的完美统一，有形产品质量是无形产品质量的   ，无形产品质量是有形产品质量的，两者相辅相成。

23.服务质量控制包括：事前质量控制、   、。

24.新产品包含：、改进新产品、。

25.饭店员工劳动效率高，所需员工数量。

26.饭店管理者在激励过程中要注意：   、给员工以机会、给员工以出路、给员工以待遇、给员工以温暖。

27.饭店公共关系活动领域主要体现在：收集信息、   、协调关系、决策咨询四大方面。

28.饭店产品的实质性特征有：1、综合性；2、不可储存性；3、  ;4、后效性。

29.采用倒金字塔型运作模式的营销方式是。

30.验收的主要内容包括__—和收货。

三、名词解释题（本大题共5小题，每小题3分，共15分）

31.饭店协调职能

32.饭店人力资源管理

33.专业管理制度

34.有形产品质量

35.固定资产

四、简答题（本大题共5小题，每小题6分，共30分）

36.简述饭店如何开展零缺点质量管理。

37.简述信息收集的原则。

38.简述计划职能的作用。[[微信公众号：ikaoti]
39.简述饭店物资发放原则。

40.简述饭店和社会的联系主要有哪些。

五、论述题（本大题共2小题，每小题10分，共20分）

41．试述饭店营销活动的特点及其营销对策。

42.试述饭店员工培训的实施步骤。
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