浙江省2009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.我国最早的住宿设施出现在商朝，称为“________”，到了周朝，为便于各诸候王进贡和朝觐，在交通要道修筑了供进京人住宿的场所，称为“________”。(      )

A.驿站，客栈
B.客栈，客舍

C.客栈，塌房
D.驿站，客舍

2.饭店往往规定电话铃声响了3声就要接听，这是对饭店服务质量实行________的一个例子。(      )

A.表单管理法
B.定量管理法

C.制度管理法
D.感情管理法

3.以下属于非正式组织特性的是(      )

A.非正式组织的领袖比正式组织的领导具有更大的影响力

B.其成员一定是空间距离较近的员工

C.一般没有明确的目标

D.一旦形成，就不会消失

4.根据不同市场的需要，饭店会制定相应的不同价格来吸引不同的顾客，其中________是属于门市价的一种类型。(      )

A.团队价
B.欧式计价

C.家庭房价
D.会议价

5.房价分析时通过________这一指标可以帮助饭店管理者分析经营情况以及饭店可挖掘收入的潜力。(      )

A.客房入住率
B.人均客房收入

C.双人入住比例
D.潜在客房收入率

6.以下哪项属于周期性大清洁保养工作？(      )

A.清洗窗户、窗框
B.地毯吸尘

C.检查客房内的设施设备的运行状况
D.清洁洗脸台

7.一般来说，餐厅的最佳温度应保持在(      )

A.18—21摄氏度
B.21—24摄氏度

C.20—28摄氏度
D.23—30摄氏度

8.以下符合酒吧设计要求的是(      )

A.整体空间应显得宽敞明亮

B.吧台应尽量避开人们的视线

C.吧台的高度一般在1.5M左右

D.尽量采用软包、地毯、安装吸音装置等来降低噪音

9.通过对________的计算，可以更直接地反映饭店的维修效果，扩大可比性。(      )

A.设备完好率
B.单位工程维修费用

C.单位客房维修费用
D.万元营收维修费

10.饭店应根据各个场所可能发生的不同火情来选择火灾报警器，如________比较适合使用温感报警器。(      )

A.客房
B.会议室

C.厨房
D.仓库

二、填空题(本大题共16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.饭店服务质量保证体系是由饭店管理人员、服务人员和________等几个相互联系的方面

所组成的。

2.我国及世界各地绝大多数饭店都采用________式计价方法，它是指饭店客房价格只包括房租，不含食品、饮料、康乐等其他服务费用。

3.世界各国对饭店等级的划分标准是不同的，各自有其划分体系，而我国对饭店的划分采用“________”制。

4.饭店管理就是饭店管理者为了使饭店达到预期的经营目标，在接待过程中进行________、组织、指挥、________、控制等管理活动的总称。

5.一个有活力和效率的饭店组织应具备以下两个条件：一是饭店组织具有对员工起凝聚作用的个性化特征；二是________。

6.饭店组织机构设置在进行责权分配时要做到________，以增加工作效率，激发员工的主动精神。

7.不同范围广度的计划是由饭店组织中不同层次的管理者所制定的。在大多数情况下，基层管理者的主要计划活动就是制定________，而管理者等级越高，则其计划角色就越倾向于战略计划的制定。

8.前厅各岗位中________这个岗位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。

9.客房内棉织品属于客房内多次消耗品，对其的有效管理是客房部正常运营的必要保障，一般饭店都设有________专门对棉织品进行管理。

10.客房服务的主要形式有________和楼层服务台。

11.餐饮销售分析主要包括________分析、客源市场分析和营业时间分析等。

12.点菜单通常一式三联，一联交________，一联送厨房，一联由传菜员保留。

13.在编制酒单内容时应考虑以下几点：________、成本和利润以及酒水的销售环境。

14.设备的日常维护保养又称例行保养，是最基本的设备保养，它的特点是________和________。

15.饭店人员的总体配备一般可由________的比率来确定，这个比率一般控制在________范围内较为合适。

16.健全的饭店治安管理制度应包括________、饭店保安部工作职责、________、饭店顾客登记验证制度和情况报告及存档制度。

三、名词解释(本大题共5小题，每小题3分，共15分)

1.授权

2.餐饮服务

3.娱乐

4.协议工资

5.电子商务

四、简答题(本大题共4小题，共25分)

1.饭店预订系统的主要功能有哪些？（6分）

2.如何做好饭店客房设备的日常管理工作？（7分）

3.简述影响厨房布局的因素。（6分）

4.简述饭店能源管理的基本内容。（6分）

五、论述题(本大题共2小题，每小题10分，共20分)

1.试述饭店管理人员该如何对经营预算进行有效的控制？

2.请谈谈如何才能搞好饭店的入门培训。
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