浙江省2011年4月高等教育自学考试
饭店管理概论试题
课程代码：00193
一、单项选择题(本大题共10小题，每小题2分，共20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.按照饭店的规模大小分，可以把饭店分为小型饭店、中型饭店和大型饭店，其中中型饭店一般拥有______间客房。(      )
A.50—200	B.200—500
C.200—600		D.300—800
2.前厅部的各个岗位都有明确的岗位分工，其中______是饭店联系顾客的纽带，为顾客提供个性化的服务，提高顾客在饭店居停期间的满意度。(      )
A.前厅部经理	B.前厅部副经理
C.前台接待员	D.大堂副理
3.以下适合于零点餐厅，且简单、快捷的一种西餐服务方式是(      )
A.法式服务	B.俄式服务
C.美式服务	D.英式服务
4.假定某饭店的客房数量为200间，每天固定成本是12000元，每卖出一间房所增加的可变成本是20元，平均房价是140元。那么这个饭店的盈亏平衡点是(      )
A.50间	B.7000元
C.100间	D.12000元
5.以下属于客房用品中一次性消耗品的是(      )
A.纸篓	B.顾客意见表
C.毛巾	D.托盘
6.______是能考核设备维修管理的一项重要的技术性指标。(      )
A.设备完好率	B.单位工程维修费用
C.人均维修率	D.万元营收维修费
7.以下属于康体休闲项目的是	(      )
A.桑拿浴	B.按摩
C.棋牌游戏	D.保龄球
8.在各种工资种类中______相对更有利于激发员工提高工作效率。(      )
A.计时工资	B.计件工资
C.协议工资	D.岗位工资
9.以下属于顾客操作设备的有(      )
A.自动叫醒服务	B.电子留言系统
C.房内娱乐系统		D.能源管理系统
10.以下选项中与饭店能源管理应遵循的合理使用原则相违背的是(      )
A.不使用空调系统	B.加强员工的节能意识
C.实施能源管理计划	D.在饭店内推广节能经验
二、填空题(本大题共15小题，每空1分，共20分)
请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。
1.随着社会经济的发展和消费需求的多样化以及消费水准的提高，现代饭店已发展成为集吃、住、游、购、娱乐、_________和_________于一体的，能满足宾客不同需求的综合体。
2.目前，饭店联号集团的组合方式主要包括_________、_________、控股经营方式、租赁方式和直接投资产权方式等。
3.营销管理是饭店管理的核心内容，饭店营销工作主要围绕_________和促进产品销售两个主题来展开。
4.授权要坚持“_________”的原理。它的含义是，当你将完成某一任务所需要的责权授予下属时，这一任务完成好坏的最终责任还是在你这个授权人身上。
5.对_________的估量和_________的分析是在计划形成之前必要的基础，是制定成功计划的保障。
6.顾客离店以后，前厅的接待工作并没有结束。为了给顾客提供个性化的服务，吸引更多的回头客，前厅部还应建立_________。这项工作需要前厅员工长期坚持不懈的努力。
7.房价包括房租和一个丰富的西式自助晚餐，这种计价方式称为_________，这种计价方式在饭店业中运用广泛。
8.一般来说，客房清扫时应首先清扫前厅要求提前打扫的客房；然后做_________，以确保前厅有房出售；接着是清洁住客房；最后是预期结账房。
9.确定棉织品库存量的关键因素是_________。
10.餐厅服务人员主要包括领座、跑菜、桌面服务员、酒水员，其人员编制一般以_________为基础，按效率需求来定员，重点考虑_________。
11.客人点选饮料后，从吧台取出饮料，注意取用饮料要使用_________，配备好杯垫等服务用品。
12.饭店健身房一般可以划分为伸展区、_________、健美活动室、体能测试中心和更衣室等几个不同的区域。
13.饭店的电梯按用途分为客用电梯和服务电梯。服务电梯包括_________、货梯和_________。
14.饭店设备投资具有_________、变现能力差、投资回报期长和设备更新周期短等特点。
15.饭店劳动力使用中的一个显著特点是劳动力使用量大且_________强，因此无论是开业还是正常经营过程都离不开人员的招聘和录用。
三、名词解释(本大题共5小题，每小题3分，共15分)
1.饭店计划管理
2.菜单
3.饭店设备
4.员工培训
5.饭店安全
四、简答题(本大题共4小题，共25分)
1.作为饭店经营管理人员应具备怎样的服务观念？（6分）
2.简述制定客房服务标准时应遵循的原则。（6分）
3.何为指导性培训？它具有什么特点？（7分）
4.餐饮企业的原料采购要遵循哪些原则？（6分）
五、论述题(本大题共2小题，每小题10分，共20分)
1.试述饭店非正式组织的特性，并分析该如何对非正式组织进行管理？
2.饭店在采取调低房价应对市场变化时可能会引起哪些问题？我们可以采取什么办法来尽量避免这些问题的发生？
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